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Título: Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMES. Un 
modelo integrado para evaluar Software as a Service (SaaS) en 
la nube pública. 
 
 
Resumen: 
Se presenta un análisis de los factores utilizados en las PYMES por los 
gerentes responsables de tomar decisiones a la hora de optar por un 
producto SaaS empresarial bajo licencia en una nube pública. Se 
muestra el Índice de Potencial de Adopción, que es el resultado de la 
evaluación de los atributos que identifican y caracterizan los 
componentes de beneficios y preocupaciones relativos a la 
capacidad técnica del producto evaluado, así como su importancia 
en el ámbito empresarial específico. 
 
Objetivos: 
• Averiguar la comprensión de un fenómeno tecnológico como 
el Cloud Computing, mediante la observación de casos 
concretos en PYMES; 
• Adquirir informaciones sobre las modalidades y evaluaciones 
efectuadas por parte del tomador de decisiones respecto a la 
adopción de un SaaS en el ámbito empresarial; 
• Identificar los factores de riesgo y los beneficios percibidos de la 
adopción de un SaaS en casos reales relativos a PYMES; 
• Proponer un método analítico para analizar y evaluar los 
diferentes riesgos y beneficios de un SaaS; 
• Calcular indicadores de interés para la empresa, adecuados 
para evaluar la calidad de componentes técnicos en 
comparación a soluciones alternativas para poder comprobar 
el potencial del producto SaaS de manera estructurada. 
 
Metodología:  
La tesis doctoral se ha llevado a cabo mediante las siguientes fases: 
• Recopilación bibliográfica sobre el tema objeto de 
investigación; 
• Estudio de casos; 
• Validación del modelo teórico; 
• Análisis de los resultados. 
 
Conclusiones: 
• En la elección de un programa SaaS los aspectos funcionales 
son preliminares y esenciales a los elementos de riesgo y 
beneficios inherentes la tecnología Cloud; 
• En los casos analizados se observó que la prueba de la 
aplicación SaaS (Trailability) ha permitido la verificación de las 
 funcionalidades del programa, así como la maduración de la 
intención de uso de la misma; 
• Se ha observado que los gerentes no tienen conocimientos 
técnicos específicos o el tiempo necesario para profundizar el 
análisis de riesgos/beneficios en el contexto de la computación 
en nube, y es por eso que se ha propuesto un modelo de 
evaluación con el fin de resaltar áreas específicas de interés 
conexas a riesgos y beneficios de la adopción de un programa 
SaaS; 
• El modelo de evaluación propuesto se basa en una doble 
evaluación donde cada atributo característico identificado y 
evaluable se determina por su importancia bajo el perfil 
empresarial y por su capacidad de resolver el problema 
técnico en comparación con otros productos/servicios 
disponibles; 
• El cómputo del modelo permite identificar el Índice del 
Potencial de Adopción que influye en la valoración del 
componente de negocio y técnico, con el objeto de que 
afloren los desequilibrios y riesgos objetivamente comprobados. 
 
Palabras clave: 
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Programa como servicio en la nube pública. SaaS. Adopción. PYMES. 
Investigación social. Análisis de contenidos. Cuantitativo. Cualitativo. 
Descriptivo. Interpretativo. Ciencias Humanas. 
 
  
  
Title: Cloud Computing potential analysis for SMEs. An integrated 
model to evaluate Software as a Service (SaaS) in the public 
cloud. 
 
 
Abstract: 
In the present work, we observe the factors used by SME decision-
makers when choosing a SaaS product deployed in the public cloud. 
The Potential Adoption Index is presented as the result of the 
evaluation of identified attributes characteristic of benefits and 
concerns elements regarding the technical capacity of the analyzed 
product and its importance in the specific business context. 
 
Objectives: 
• To appreciate the understanding of a technological 
phenomenon such as Cloud Computing, by observing specific 
cases in SMEs; 
• To acquire information on the modalities and evaluations made 
by the decision maker regarding the adoption of a SaaS in the 
business environment; 
• To identify the risk and perceived benefits factors of adopting a 
SaaS in real cases relative to SMEs; 
• To propose an analytical method to analyze and evaluate the 
different risks and benefits of a SaaS deployed in public cloud; 
• To calculate indicators of interest for the company and able to 
evaluate the quality of technical components compared to 
alternative solutions in order to be able to test the potential of 
the SaaS product in a structured way. 
 
Methodology: 
The thesis has been carried out through the following phases: 
• Bibliographical compilation on the subject of research; 
• Cases Study; 
• Validation of the theoretical model; 
• Analysis of Results. 
 
Conclusions: 
• In choosing a SaaS program the functional aspects are 
preliminary and essential to the risk elements and benefits 
inherent in the Cloud technology; 
• In the analyzed cases, it was observed that the free test 
(Trialability) has allowed the functionalities verification of the 
program, as well as the maturation of the intention to use it; 
• It has been observed that managers do not have specific 
knowledge or time to deepen the risk / benefit analysis in the 
context of cloud computing, and that is why an evaluative 
 model has been proposed in order to highlight specific areas of 
interest related to risks and benefits of SaaS program adoption; 
• The proposed evaluative model is based on a double 
evaluation where each identified and evaluable characteristic 
attribute is determined by its importance under the business 
profile and by its ability to solve the technical problem in 
comparison with other available products / services; 
• The result of the model has allowed to identify the Potential 
Adoption Index that includes the business component and the 
technical component highlighting imbalances and objectively 
identified risks. 
 
 
Keywords: 
Cloud computing. Potential Adoption Index. Software as service. SaaS. 
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Qualitative. Descriptive. Interpretative. Human Sciences. 
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El presente estudio averigua la posibilidad de facilitar la evaluación 
de la adopción del Cloud Computing (CC) en el ámbito empresarial 
de manera informada, identificando los diferentes aspectos que 
caracterizan la introducción de un Software como Servicio (Software 
as a Service, SaaS) en las Pequeñas y Medianas Empresas (PYMES). 
Las necesidades de disminuir gastos y aumentar la eficacia en la 
implementación de sistemas informáticos son compartidas por todo 
tipo de empresas, especialmente en periodos de crisis. Sin embargo, 
la evaluación de la adopción de un programa en la nube, depende 
de diferentes variables (como por ejemplo, el tamaño de la empresa, 
el conocimiento interno, los recursos disponibles, la presencia de un 
centro de computación, servidores o de personal de soporte técnico 
especializado) y también de nuevas variables (como la localización 
de los datos, su propiedad, la privacidad y la seguridad, la reputación 
y fiabilidad del proveedor, etc.) que podría influir en el proceso de 
decisión y de adopción de esta tecnología. 
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Las Pequeñas y Medianas Empresas (PYMES) son las que sufren una 
mayor carencia de recursos físicos (hardware), económicos e 
informativos y se enfrentan a evoluciones tecnológicas que, aunque 
pueden mejorar su posición, conllevan unos riesgos y unos beneficios 
que no son fácilmente identificables y/o evaluables. 
En este sentido, el presente estudio: 
 explora una metodología, definida aquí como “Índice del 
Potencial de Adopción” (IPA), que pueda medir y mejorar las 
posibilidades de éxito de una implementación de un Software 
como servicio (Software as a Service, SaaS) en las PYMES; 
 centra su atención en las soluciones “SaaS”, disponibles en el 
mercado, que utilizan la nube pública para su despliegue sin la 
necesidad de hardware añadido o servidores en el interior de 
la empresa. 
SaaS, puede ser visto como una forma extrema de externalización u 
outsourcing (Dhar, 2012), donde el hardware necesario para su 
elaboración y los programas, son proporcionados por los proveedores 
que garantizan funcionalidades operativas durante la duración del 
contrato. De esta manera, no hay una inversión inicial y los gastos de 
capital se convierten en gastos operativos (CAPEX to OPEX) a lo largo 
de la utilización de los servicios. 
El Cloud Computing puede ser visto como un modelo económico; 
una forma diferente de adquirir y administrar los recursos de las 
Tecnologías de la Información (TI). Las organizaciones adoptan el 
Cloud Computing como una manera de resolver un problema 
empresarial y no sólo como un problema técnico. La decisión de 
adoptar una solución basada en la nube requiere el análisis de 
riesgos y de costes-beneficios como con cualquier inversión en TI. 
Dicho de otro modo, faltan estudios empíricos de casos reales de 
adopción del SaaS que puedan aclarar efectivamente los elementos 
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y las medidas necesarias de los fenómenos relacionados con la 
incorporación de esta tecnología en las PYMES desde la perspectiva 
del sujeto decisor. 
Por otro lado, la globalización alcanzada por la presencia de 
proveedores SaaS a nivel mundial que ofrecen soluciones (programas 
e infraestructuras) a precios asequibles a través de una conexión a 
Internet, sin necesidad de infraestructuras o conocimientos técnicos-
informáticos especializados, ha permitido que programas, antes 
accesibles únicamente a las grandes empresas (CRM, ERP, HR, 
colaboración, etc.), pueden ser ahora explotados en entornos 
empresariales reducidos y con bajo presupuesto. 
Las innumerables propuestas de software ofrecidas a través del 
mercado digital en diferentes sitios web, la falta de un estándar en las 
plataformas de Cloud Computing y la presencia de productos que 
utilizan modelos y tecnologías diferentes (como el servicio de hosting 
o Application Service Provider) pueden generar confusión e 
incertidumbre en el momento de seleccionar una operación. 
Investigar cuales son los aspectos considerados al implementar una 
solución basada en la nube pública puede ser de gran utilidad para 
otras PYMES que todavía no se han aproximado a esta tecnología. 
En este capítulo introductorio (1) se presentan los antecedentes y la 
importancia del Cloud Computing; (2) se subraya la necesidad de 
este tipo de estudios en la investigación de los sistemas de 
información; (3) se identifica la pregunta de investigación; (4) se 
presenta el aporte intelectual original y el propósito fundamental de 
este trabajo; (5) se discute el grupo objetivo potencial, junto con las 
posibles contribuciones al conocimiento de los sistemas de 
información y (6) se presenta la organización de la investigación. 
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1.1. Antecedentes 
En estos últimos años el termino Cloud Computing ha sido empleado 
para identificar un paradigma evolutivo en el sector informático, y, 
concretamente, hace referencia al avance de un conjunto de 
tecnologías que afecta y seguirá afectando el enfoque de las 
organizaciones y de las empresas en el planteamiento, la gestión y el 
uso de su infraestructura tecnológica en el futuro próximo. 
La tecnología del Cloud Computing ha sido clasificada como una de 
las tecnologías más influyentes en los últimos años sobre la base de las 
respuestas de un grupo de ejecutivos de TIC, que representan a más 
de 472 organizaciones de todo el mundo. En los tres artículos que han 
sido publicados sobre este tema se puede apreciar su evolución 
(Tabla 1): 
 en 2010-11 (Luftman & Zadeh, 2011) la tecnología de Cloud 
Computing se clasificó en segunda posición a nivel mundial, 
después de la Inteligencia de Negocios (BI) y antes de la 
planificación de recursos empresariales (ERP), las aplicaciones 
móviles y la gestión de relaciones con clientes (CRM); 
 en 2011-12 (Luftman et al., 2012) el Cloud Computing bajó a la 
tercera posición después de BI y ERP pero antes de Software 
como Servicio (SaaS) / Plataforma como Servicio (PaaS) y otras 
herramientas de colaboración. 
 el artículo del 2012-13 (Luftman et al., 2013) señala que el Cloud 
Computing se ubicó de nuevo en el segundo puesto. 
Aunque existen diferencias en el resultado de cada región 
encuestada (EE.UU., Europa, Sudeste Asiático y América Latina), la 
computación en nube se ha movido de la posición decimoséptima 
en el año 2009, hasta llegar a la posición segunda en 2013, captando 
así, la atención de los altos ejecutivos de las TIC en todo el mundo 
durante los últimos años. 
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Tabla 1 - Las tecnologías de la información más influentes y las preocupaciones de 
gestión a nivel mundial 2010-2013. Fuente: elaboración propia a partir de Luftman y 
Zadeh (2011); Luftman et al. (2012; 2013). 
Teniendo en cuenta que la tecnología de la computación en nube, 
por definición, generalmente aceptada (Mell & Grance, 2011): (1) 
incorpora el software como servicio (SaaS), Plataforma como Servicio 
(PaaS) y (2) que hay soluciones en el ámbito de Cloud Computing 
para BI, ERP, CRM y colaboración, parece ser que la computación en 
la nube ya está vinculada con los fenómenos más relevantes de las 
TIC. 
De este modo el Cloud Computing está también relacionado con las 
preocupaciones a las que los ejecutivos de los diferentes países 
intentan enfrentarse y resolver. Tales como: 
 las tecnologías informáticas y la alineación del negocio; 
 la agilidad empresarial y velocidad en el mercado; 
 la gestión de procesos de negocio y la reingeniería de procesos 
de negocios; 
 la productividad del negocio y la reducción de costos; y 
 la fiabilidad y eficiencia de las TI. 
2010-11 2011-12 2012-13
1 business intelligence business intelligence Business intelligence
2 cloud computing enterprise resource planning systems Cloud computing
3 enterprise resource planning cloud computing Enterprise resource planning
4
Software as a Service/Platform as 
a Service
mobile and wireless applications Apps developments
5 collaborative tools customer relationship management
Customer relationship 
management
2010-11 2011-12 2012-13
1
business productivity and cost 
reduction
IT and business alignment
Business productivity & cost 
reduction
2 IT and business alignment  business agility and speed to market
Business & IT alignment / 
integration / fusion
3 business agility and speed to business process management and Business agility & speed to 
4 business process re-engineering
business productivity and cost 
reduction
Business process 
management/reengineering
5 IT reliability and efficiency IT reliability and efficiency IT cost reduction
The five most influential technologies
Top five management concerns 
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No hay duda que es un proceso en continua evolución, pero está 
claro que el Cloud Computing no es un fenómeno transitorio y que 
permanecerá por una temporada como instrumento que puede 
facilitar la resolución de los problemas mencionados. 
Por otro lado, según un informe de marzo 2014 de Gartner Group 
(Christy Pettey, 2014), en el que presenta las ventas totales de 
software en el mundo en 2013, ha demostrado que Salesforce.com1 
ha subido dos posiciones en el ranking mundial respecto al 2013, y ha 
conocido el mayor crecimiento (+33%) de la lista de los diez primeros 
del mercado (Tabla 2). 
 
 
Tabla 2 - El software empresarial crece un 4,8% en 2013. Fuente: Gartner (2013) 
El efecto global del Cloud Computing no sólo se puede apreciar en el 
ámbito empresarial, sino también en sus manifestaciones de uso 
personal, en varios espacios de nuestra sociedad y relaciones 
sociales. 
                                                             
1
 Salesforce.com, inc. es una compañía estadounidense de computación en nube 
con sede en San Francisco, California. Aunque sus ingresos provienen de un 
producto de gestión de relaciones con clientes (CRM), Salesforce también 
capitaliza en aplicaciones comerciales de redes sociales mediante adquisición. A 
principios Junio 2017, es una de las empresas estadounidenses de computación en 
la nube más valoradas con una capitalización de mercado o market capitalization 
por encima de $ 60 mil millones. [22/06/2017] (http://www.nasdaq.com/symbol/crm) 
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Estamos ya acostumbrados a utilizar servicios en nuestro ordenadores 
o dispositivos móviles, conectados a la red y que utilizan esta 
tecnología (por ejemplo, Netflix, Dropbox, Gmail, Spotify, Facebook, 
LinkedIn, Instagram o Twitter) sin preocuparnos demasiado. 
De esta manera, la nube informática está llevando capacidades 
para todos, independientemente del tamaño de la organización que 
la utilice, el sector y el área geográfica. 
En este sentido, todos pueden conectarse a un sitio web con un 
navegador, rellenar un formulario de acceso al servicio en cuestión, 
elegir las opciones disponibles, la forma de pago más conveniente y 
empezar a trabajar con un programa o servicio contratado, sin 
necesitad de un servidor, personal informático, licencias para 
programas, instalación de aplicaciones o preocupación por copias 
de seguridad. 
A pesar de esto, la introducción de la tecnología Cloud, en un 
ambiente empresarial limitado, como puede ser una PYME, no es una 
medida fácil y normalmente, quien se responsabiliza de ello puede no 
tener los conocimientos necesarios para hacerlo. Por eso, la 
exploración y elaboración de una metodología de evaluación para 
la adopción de un SaaS, puede ser útil para facilitar el proceso de 
selección y permitir, por tanto, tener en cuenta aspectos que pueden 
no ser considerados o de difícil identificación. 
La novedad que se presenta en este trabajo está representada por la 
creación de un modelo de evaluación integrado, denominado 
“Índice del Potencial de Adopción” (IPA): 
 que proporciona una visión global de los elementos de riesgo y 
beneficio en un producto SaaS; 
 que permite una síntesis general de las evaluaciones de 
elementos identificativos característicos desde una perspectiva 
empresarial y técnica; 
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 ayuda a tomar y/o analizar la decisión que se adopte de 
manera informada y consciente. 
1.2. Definición del problema - Preguntas de investigación 
En algún momento, en el futuro cercano, casi todos los gerentes de 
empresas se verán obligados a considerar la adopción de SaaS como 
una solución de TI, debido a los evidentes beneficios en términos de 
coste y los objetivos que se obtienen con esta tecnología. Sin 
embargo, los atractivos incentivos de la utilización de los SaaS están 
bien enunciados mientras que, las preocupaciones que pueden 
resultar de esta tecnología suelen, en gran medida, ser ignorados o 
no claramente mencionados. 
Esta investigación tiene como objetivo determinar una metodología 
razonada en la adopción de una aplicación SaaS que los gerentes 
de pequeñas y medianas empresas, pueden aprovechar para 
evaluar riesgos, profundizar el análisis y garantizar un mejor éxito de su 
implementación. 
El objetivo final en la adopción de un SaaS es el desarrollo de un 
proceso y un conjunto de criterios de selección que reduzcan al 
mínimo los riesgos y maximicen el valor para la organización. 
La investigación aspira a responder a la siguiente pregunta: 
“¿Cómo se puede proceder y cuáles son los diferentes aspectos que 
se deben tener en cuenta al elegir, mediante una decisión 
informada, una solución SaaS en una nube publica en un ámbito 
empresarial?”. 
Dicho de otro modo, el problema es: 
“¿Cuáles son y cómo se pueden evaluar los riesgos y beneficios que 
una solución SaaS en una nube publica puede conllevar a una 
pequeña empresa?” 
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Ignorar estas cuestiones y esperar que la solución SaaS trabaje "out of 
the box" (por si sólo) es una receta para un fracaso probable en su 
implementación. Por eso, es necesario mirar más allá de las 
funcionalidades y averiguar una serie de factores que puedan 
facilitar y garantizar la correcta adopción de una solución en la nube. 
1.3. Objetivos 
Los objetivos de la presente investigación se resumen en: 
 averiguar la comprensión de un fenómeno tecnológico como 
el Cloud Computing, mediante la observación de casos 
concretos; 
 adquirir informaciones sobre las modalidades y evaluaciones 
efectuadas por parte del tomador de decisiones respecto a la 
adopción de un SaaS en el ámbito empresarial; 
 proponer una metodología de orientación a la decisión de 
adopción de un programa SaaS desplegado en la nube 
pública; 
 identificar los factores de riesgo y los beneficios derivados de la 
adopción de un SaaS en casos reales relativos a PYMES; 
 proponer un método analítico para analizar y evaluar los 
diferentes riesgos y beneficios de un SaaS. 
 calcular indicadores que puedan medir el grado de utilidad 
para la empresa y la calidad del componente técnico en 
comparación a soluciones alternativas para poder comprobar 
el potencial del producto SaaS de manera estructurada. 
1.4. Justificación de la investigación  
Según el Directorio Central de Empresas (DIRCE), a 1 de enero del 
año 2013 hay en España 3.142.928 empresas, de las cuales 3.006.979 
(98,7%) son microempresas (entre 0 y 9 asalariados) (Tabla 3). 
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Tabla 3 - Empresas según estrato de asalariados y porcentaje total, en España y en 
la UE27, 2012. Fuente: Dirección General de Industria y de la Pequeña y Mediana 
Empresa (2015) 
Se puede también notar como las empresas de menor dimensión son 
las que emplean un mayor número de trabajadores en el tramo de 
las PYMES. Las microempresas y las pequeñas empresas, representan 
respectivamente el 32,6% y el 18,6% del empleo total (Tabla 4). 
 
Tabla 4 - Empleo empresarial según estrato de asalariados y porcentaje sobre el 
total en España, y porcentaje en la UE27, 2014. Fuente: (Dirección General de 
Industria y de la Pequeña y Mediana Empresa, 2015). 
Analizando los datos del Instituto Nacional de Estadística (INE) que se 
refieren a una encuesta2 dirigida a 15.043 empresas de 10 o más 
empleados y a 10.618 de menos de 10 empleados ubicadas en el 
territorio nacional (las variables sobre uso de TIC hacen referencia al 
primer trimestre de 2014) se puede notar cómo, en la micro y 
pequeña empresa, el mayor obstáculo a la adopción de esta forma 
de tecnología es la falta de conocimiento (Tabla 5). 
                                                             
2
 Fuente de datos: 
http://www.ine.es/jaxi/menu.do?type=pcaxis&path=/t09/e02/a2013-
2014&file=pcaxis&L=0 , fecha de ultima consulta 22/06/2017. 
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Tabla 5 - Cloud Computing: % de empresas que no usaron servicios de Cloud 
Computing por los siguientes motivos. Elaboración propia a partir de datos INE 
“Encuesta de uso de TIC y Comercio Electrónico (CE) en las empresas 2013-2014”. 
 
Resulta claro que existe una brecha digital entre microempresas-
pequeñas y medianas empresas en soluciones tecnológicas 
avanzadas como el Cloud Computing. 
La investigación de cómo las empresas han adoptado esta 
tecnología es seguramente relevante para la difusión del 
conocimiento y al mismo tiempo dar una contribución practica a 
quien está interesado en su adopción utilizando los hallazgos de la 
investigación. 
La mayoría de los estudios en el campo del Cloud Computing son de 
carácter técnico (analizan resolución o proposición de problemas 
muy específicos y, normalmente, aún no disponibles en el mercado). 
Sin embargo, hay pocos que se refieran al ámbito económico y de su 
adopción y que puedan expresar de manera integral las 
potencialidades, los beneficios y los riesgos de la adquisición de un 
SaaS para una empresa con recursos limitados. 
En un reciente estudio (Heilig & Voss, 2014) cienciométrico de la 
bibliografía sobre Cloud Computing (donde fue utilizada la clave 
“*cloud computing*” para la búsqueda en la bases de datos SCOPUS, 
durante el periodo 2008-2013, produjo un resultado de 15,376 
publicaciones, con 273,477 referencias y 32,620 palabras claves). Así 
mismo, hace notar como la investigación en esta área está 
concentrada en el campo de la ciencias de la computación (57%) y 
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de la ingeniería (16%) más que en cuestiones socioeconómicas como 
la economía (1,1%) o los negocios (3,2%) (Tabla 6). 
 
Tabla 6 - Área de investigación de las publicaciones presentes en SCOPUS en el 
periodo 2008-2013 que se refieren al Cloud Computing. Fuente Heilig & Voss (2014). 
1.4. Metodología 
La metodología empleada en esta investigación utiliza un método 
mixto para la recolección de los datos cualitativos y cuantitativos con 
sus respectivos análisis. 
Por un lado, con estudios de casos exploratorios cualitativo, por 
medio de entrevistas semi-estructuradas en empresas que han 
adoptado un SaaS, se identifican los aspectos mayormente 
analizados y las variables de riegos o de beneficios que los 
encuestados evidencian, con el fin de elaborar un listado cuanto más 
completo posible. 
Por otro lado, se han revisados artículos científicos identificando los 
riesgos y beneficios descritos en la bibliografía científica para 
desarrollar un modelo teórico presentado en “Cloud Computing 
Services Potential Analysis” (Ercolani, 2013b) para el cálculo del 
“Índice del Potencial de Adopción” (IPA). 
Para validar el modelo teórico, la metodología elegida ha integrado 
las entrevistas semi-estructuradas con un cuestionario cuantitativo, 
donde el gerente-decisor de la empresa encuestada, ha expresado 
su nivel de interés para cada elemento de riesgo/beneficio 
propuesto. Estos mismos elementos, han sido posteriormente 
analizados y evaluados desde una perspectiva técnica con respecto 
a la solución proporcionada por el proveedor y a las soluciones 
propuestas en otros SaaS similares. 
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La valoración del modelo teórico, con la importancia del gerente-
decisor y la evaluación técnica del producto analizado, proporciona 
un único elemento numérico final identificado como “Índice del 
Potencial de Adopción” (IPA). 
1.5. Área de investigación  
El tema del Cloud Computing es muy extenso y de carácter 
multidisciplinar. El estudio de los aspectos de la adopción del servicio 
cloud por empresas PYMES requieren una aproximación estructurada 
con el fin de recoger la mayor cantidad de información relevante 
para la resolución de problemas. En el caso de este trabajo de 
investigación, se ha utilizado un enfoque desde una perspectiva 
doble: tecnológica y de negocios (Technology-Business perspective). 
“Mientras que una gran cantidad de investigación se está llevando a 
cabo en la tecnología en sí, hay una necesidad igualmente urgente 
de comprender los problemas relacionados con el negocio que 
rodean la computación en la nube.” (Marston, Li, Bandyopadhyay, 
Zhang, & Ghalsasi, 2011). 
En el mismo artículo, Marston elabora un sistema cartesiano en el cual 
se pueden colocar las diferentes temáticas de investigación del 
Cloud Computing dependiendo del nivel de la tecnología y del 
componente empresarial o de business (por ejemplo, la estrategia de 
precios de la computación en nube puede ser pensado para ser más 
una cuestión de "negocios", mientras que un tema como las normas 
de seguridad es más una cuestión de "tecnología"). 
Martson (2011) identifica cinco áreas de investigación: 
 la economía de Cloud Computing; 
 las cuestiones de estrategia/política de computación en nube 
(incluida la seguridad); 
 temas de adopción y problemáticas de implementación; 
 la computación en nube y Tecnologías Verdes de TI; 
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 cuestiones reglamentarias. 
La presente investigación se puede enmarcar en los temas de 
adopción limitadamente a PYMES que eligen la nube pública como 
modelo de despliegue. 
La perspectiva propuesta por Marston en esta particular área es 
utilizada para analizar las diferentes problemáticas de adopción de la 
tecnología cloud teniendo en cuenta: 
  la investigación científica del aspecto a considerar, así como 
los avances y nuevas tecnologías que ofrece actualmente el 
mercado; 
 el enfoque empresarial relacionado a las características de las 
PYMES. 
1.6. Delimitación 
El presente estudio limita el campo de investigación utilizando las 
siguientes restricciones: 
 delimitación de utilizadores o beneficiarios de los servicios Cloud 
Computing limitadamente a PYMES y en particular a 
microempresas; 
 delimitación del tipo de servicio en nube utilizado o contratado 
de SaaS, con despliegue en la nube pública (public Cloud). 
La microempresa PYME está definida (según las recomendaciones de 
la Comisión Europea 6 mayo 20033) como “toda entidad que ejerce 
una actividad económica, ocupa a menos de 10 personas y tiene un 
volumen de negocios o un balance general anual que no supera los 2 
millones de euros” (Figura 1). 
Esta restricción es coherente con la metodología empleada, que 
utiliza entrevistas con la persona que se encarga de las decisiones en 
                                                             
3 http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2003:124:0036:0041:ES:PDF , fecha 
de consulta 28/02/2017. 
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el ámbito informático de la empresa que coincide normalmente con 
el gerente. 
 
Figura 1 - Esquema de la definición de PYME. Fuente: (European Commission 
Directorate-General for Enterprise, 2006)  
En segundo lugar, se investigan sólo aplicaciones ofrecidas en la nube 
pública, en la Figura 2 se puede apreciar cómo, desde el complejo 
modelo de Cloud Computing (así definido por el NIST), sólo serán 
tomadas en consideración la parte a que se refiere a SaaS 
desplegadas en la nube publica en relación a las problemáticas de 
adopción. 
 
Figura 2 - Limitación del análisis a SaaS y la nube pública. Adaptado de Kate Craig-
Wood (2010) 
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1.7. Grupo destinatario 
El presente estudio quiere ser de interés para los varios actores que 
participan en la adopción y promoción de soluciones informáticas 
que utilizan el Cloud Computing como plataforma de despliegue: 
 las pequeñas empresas o de nueva creación (startups) 
habitualmente no poseen centros de datos o servidor propios y 
el montaje, administración y manutención de estos necesita 
una considerable inversión inicial en hardware, software y 
técnicos especializados. Utilizando el Cloud Computing estas 
empresas pueden obtener bajo demanda y de manera casi 
instantánea, los programas (SaaS) y los recursos hardware 
necesarios sin tener que preocuparse de su manutención. 
 Para estas empresas puede ser interesante: 
 saber cómo otras empresas han abordado la evaluación 
de su introducción; 
 los aspectos considerados en el modelo presentado; 
 la conformidad con sus exigencias especificas; 
 los proveedores, por otro lado, pueden averiguar donde las 
empresas focalizan su atención en la selección de una 
aplicación y razonar donde pueden mejorar su oferta para que 
sea más competitiva y fácil de adoptar por parte de sus 
clientes. 
1.8. Contribución en el conocimiento  
El estudio quiere alcanzar el objetivo de mejorar el conocimiento de 
la tecnología del Cloud Computing en las pequeñas empresas para 
una difusión siempre más amplia e informada. Además, quiere 
proporcionar un instrumento para poder dirigir, medir y evaluar las 
potencialidades de la adopción en un contexto de negocio 
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valorando beneficios y riegos, desde la primera fase de contacto con 
la aplicación SaaS4 (periodo de prueba gratuita o trialability). 
La elaboración de un índice: “Índice del Potencial de Adopción” 
(IPA), permitirá medir las potencialidades que el SaaS puede tener en 
relación a preocupaciones y beneficios en la empresa considerada. 
1.9. Organización de la investigación 
Capítulo 1 se ha introducido el tema y la pregunta de investigación 
específica tratado en esta tesis. En él, se establecen los objetivos de la 
investigación, sus alcances y limitaciones, así como, la contribución 
que la investigación realizará. 
El Capítulo 2 revisa la bibliografía actual en las áreas de la 
computación en la nube y la adopción de esta tecnología en el 
contexto de las PYMEs. Esta revisión constituye el origen de datos 
secundario para la disertación e, identifica los principales temas y 
teorías objeto de investigación. Se pretende construir en este capítulo 
un fundamento teórico en el que se base la investigación, 
describiendo algunos de los asuntos ya identificados en la literatura 
científica, como elementos determinantes en la adopción del Cloud 
Computing. 
El Capítulo 3 presenta la metodología empleada en este estudio, la 
unidad de análisis y los sujetos fuente de datos. Se describirá el 
proceso para la recopilación de los datos cualitativos y los protocolos 
de las entrevistas. 
El Capítulo 4 presenta (1) los resultados de la aplicación de los 
métodos investigativos; (2) el análisis de los datos cuantitativos que 
demuestran la validez del “Índice del Potencial de Adopción”; y (3) el 
concepto de “Trialability” en ámbito SaaS (prueba de la aplicación 
SaaS; Rogers 1983). 
                                                             
4
 Las aplicaciones SaaS que ofrecen un periodo de prueba o trialability, constan de 
algunas características y propiedades comunes, que se pueden definir por medio 
de una atenta observación propuesta en el Capítulo 4 de esta investigación 
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El Capítulo 5 presenta las conclusiones sobre el problema de 
investigación, basadas en los resultados, así como propuesta de 
futuros desarrollos de estudio. 
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2. Revisión bibliográfica 
En este capítulo se presenta la revisión bibliográfica utilizando 
diferentes enfoques: 
 en primer lugar, se analiza el concepto de Cloud Computing y 
se ofrece la descripción que se ha utilizada en el desarrollo del 
presente trabajo; 
 en segundo lugar, se analizan revisiones bibliográficas de otros 
autores para proporcionar una visión amplia, así como aportar 
una visión general de las investigaciones científicas 
concerniente el Cloud Computing; 
 en tercer lugar, se presentan artículos científicos relativos a 
factores a considerar en la adopción del Cloud Computing. 
2.1. Definición de Cloud Computing 
En estos últimos años el termino Cloud Computing ha sido empleado 
para identificar un paradigma evolutivo en el sector informático, y 
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concretamente hace referencia al avance de un conjunto de 
tecnologías que afectará el enfoque de las organizaciones y de las 
empresas en el planteamiento, gestión y uso de su infraestructura 
tecnológica en un futuro próximo. 
Adoptando este modelo las empresas pueden pasar de la gestión TI 
tradicional (con inversiones en recursos en hardware, software, 
centros de procesamiento de datos, etc.), al nuevo modelo de 
gestión TI en la nube (eliminando la necesidad de grandes inversiones 
y costes fijos), transformando a los proveedores en instrumentos, 
quienes, a su vez, ponen al alcance de los usuarios, de forma flexible 
e instantánea, la capacidad de computación bajo demanda. 
En este sentido, la computación está siendo transformada en un 
modelo que consta de servicios de consumo masivo y entregada de 
una manera similar a los servicios tradicionales tales como el agua, la 
electricidad, el gas y la telefonía (Buyya, Yeo, Venugopal, Broberg, & 
Brandic, 2009). 
La base del Cloud Computing se encuentra en la evolución de tres 
fenómenos (Carr, 2005): 
 la “Virtualización” que elimina la diferenciación entre 
plataformas propietarias; 
  el “Grid Computing”, que permite a un gran número de 
componentes hardware, como servidores o discos duros, actuar 
como un único dispositivo, agrupando sus capacidades; 
 “Web services” que estandarizan el interfaz entre las 
aplicaciones, para convertirse en módulos que se pueden 
montar y desmontar con facilidad. 
Aquí se presentan, entre las muchas definiciones establecidas sobre el 
Cloud Computing, las que han sido elaboradas para describir y 
diferenciar este fenómeno evolutivo y que se consideran importantes 
para este trabajo de investigación. 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
II. Revisión bibliográfica  
 
25 
R. Buyya, C.S Yeo, and S.Venugopal (Buyya et al., 2009) definen la 
nube como un tipo de sistema paralelo y distribuido que consiste en 
una colección de ordenadores interconectados y virtualizados que 
son dinámicamente aprovisionados y presentados como uno o más 
recursos de computación unificados, dependiendo del acuerdo de 
servicio establecido entre proveedor del servicio y consumidor. 
Vaquero et al. (2008) estudiaron veintidós definiciones de Cloud 
Computing y llegaron a la siguiente definición: 
"El Cloud Computing es una gran reserva de recursos virtualizados 
fácilmente utilizables y accesibles (como el hardware, plataformas de 
desarrollo y/o servicios). Estos recursos pueden ser reconfigurados 
dinámicamente para adaptarse a una carga variable (escalable), 
permitiendo también una utilización óptima de estos recursos. 
Normalmente, este conjunto de recursos está explotado por un 
modelo de pago por uso, en el que las garantías se ofrecen por el 
proveedor de infraestructura por medio de lo que se conoce como 
SLA (Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio-ANS) 
personalizado". 
Leimeister, S., et al. (2010) confrontan y resumen las características 
principales de 17 definiciones entre contribuciones científicas y 
declaraciones de una selección de empresas en diferentes 
investigaciones de mercado y definen el Cloud Computing como: 
“un modelo de implementación de TIC, basado en la virtualización, 
donde los recursos, en términos de infraestructura, aplicaciones y 
datos se despliegan a través de Internet como un servicio distribuido 
por uno o varios proveedores de servicios. Estos servicios son 
escalables bajo demanda y puede tener un precio sobre una base 
de pago por uso”. 
En el artículo de Madhavaiah et al. (2012) se analizan varias 
definiciones de Cloud Computing propuestas por diferentes 
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investigadores y profesionales, utilizando la metodología de análisis de 
contenido, y conformando “áreas de acuerdo" para construir una 
definición "general" de la computación en nube en la perspectiva de 
negocio (Tabla 7). 
El autor identifica en la definición de Martson la "mejor" en términos de 
su cobertura conceptual subyacente de la computación en nube. 
 
Tabla 7 - Comparativa de contenido en definiciones de Cloud Computing de 
estudios académicos. Fuente: Madhavaiah et al. (2012). 
Según Marston et al. (2011): 
“Se trata de un modelo de servicio de la tecnología de la información 
donde los servicios de computación (hardware y software) se 
entregan bajo demanda a clientes a través de una red en modo de 
auto-servicio, con independencia de los dispositivos utilizados y su 
ubicación. Los recursos necesarios para proporcionar la necesaria 
calidad de los niveles de servicio son compartidos, dinámicamente 
escalable y rápidamente aprovisionados, virtualizados y liberados con 
una mínima interacción con los proveedores de servicios. Los usuarios 
pagan por el servicio como un consumo del funcionamiento sin 
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incurrir en ningún gasto significativo de capital inicial, con los servicios 
en la nube que emplean un sistema de medición que divide a los 
recursos de computación en sus correspondientes bloques.". 
La definición que sin duda es más aceptada es la del National 
Institute of Standards and Technology (Mell & Grance, 2011) del 
Departamento de Comercio del Gobierno Federal de los Estados 
Unidos: 
“Computación en la Nube es un modelo para permitir ubicuidad, 
conveniencia, acceso a la red dependiendo de la demanda, a un 
conjunto compartido de recursos informáticos configurables (por 
ejemplo, redes, servidores, aplicaciones y servicios) que pueden ser 
rápidamente aprovisionados o liberados con un mínimo esfuerzo de 
administración o interacción con el proveedor.” 
Según el NIST el Cloud Computing se compone de cinco 
características esenciales, tres modelos de servicio y cuatro modelos 
de implementación (Figura 3). 
 
Figura 3 - Modelo visual de Cloud Computing del NIST. Fuente: www.csrc.nist.gov. 
2.2.1. Característica esencial: Autoservicio bajo demanda 
“Un consumidor puede suministrarse (proporcionarse) unilateralmente 
tanto capacidades de computación, como tiempo de servidor y de 
almacenamiento en red, según sea necesario y de forma automática 
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sin necesidad de interacción humana con el proveedor de cada 
servicio.” (Mell & Grance, 2011). 
Con la tecnología Cloud el usuario tiene que obtener los servicios (en 
los ámbitos de infraestructura, plataforma o software) sin limitaciones 
temporales y sin necesidad de asistencia. Normalmente estos servicios 
se adquieren a través de un portal web, donde el usuario-consumidor 
se autentifica, registra su credencial de pago y selecciona los recursos 
informáticos ofrecidos por el proveedor, como, por ejemplo, una 
máquina virtual de determinadas características en el caso de IaaS 
(Infraestructura como servicio) o el uso de una aplicación en el caso 
de SaaS (Software como servicio). 
“Para aquellos servicios de Cloud que no se prestan de forma gratuita 
y que generalmente son contratados para prestación de servicios 
empresariales de diferente tipo, el coste se basa únicamente en el 
consumo real del cliente, por lo que se consigue una optimización del 
uso de los recursos. Como puede ser el de pago por consumo, con el 
que se puede realizar una tarificación en función de la información 
almacenada en un sistema en red, o del ancho de banda y recursos 
de computación consumidos”. (Observatorio Regional de Sociedad 
de la Información (ORSI), 2010) 
Las principales modalidades de pago articuladas en el modelo Cloud 
Computing son: 
  Pago por una suscripción al servicio: En esta forma de pago se 
concierta un precio predefinido durante un periodo de tiempo 
en el que se hace uso de determinados recursos contratados. 
La suscripción se puede realizar sobre diferentes parámetros: 
 Número de usuarios: se establece el pago en función del 
número de usuarios que acceden del servicio durante un 
cierto periodo de tiempo (concurrencia). 
 Tipo de funcionalidad: el pago se realiza en función del 
número de funcionalidades, ofrecidas como servicio, 
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consumidas durante un periodo preestablecido de 
tiempo. 
 Consumo ilimitado con tarifa fija: similar a una tarifa 
plana, permite un uso ilimitado de ciertos recursos 
durante un periodo de tiempo y con un coste 
establecido. 
 Pago por uso: La forma de pago en este caso se basa en los 
recursos consumidos, por ejemplo, en función de la cantidad 
de información transmitida por las redes de comunicaciones, o 
el pago por cada unidad de información almacenada, o por 
unidad de procesamiento. 
2.2.2. Característica esencial: Amplio acceso a la red 
“Las capacidades están disponibles en la red y se accede a ellas a 
través de los mecanismos estándar que promueven el uso de 
plataformas de clientes heterogéneas tanto ligeras como pesadas 
(por ejemplo, teléfonos móviles, tabletas, portátiles y ordenadores).” 
(Mell & Grance, 2011). 
El acceso a la red (Internet) es necesario para esta tecnología desde 
el establecimiento de la relación entre proveedor-comprador, hasta 
el uso de los recursos, modificaciones del servicio o su terminación. Los 
servicios Cloud deben ser implementados a través de mecanismos 
estandarizados (protocolos) que garantizan una difusión viable y de 
accesibilidad a los servicios entre diferentes dispositivos personales 
(Pc, Tablet, PDA, SmartPhone, etc.). 
 
2.2.3. Característica esencial: Reservas de recursos en común 
 “Los recursos computacionales del proveedor se ponen en reservas 
en común para que puedan ser utilizados por múltiples consumidores 
que utilicen un modelo de multiposesión (multitenancy), con 
diferentes recursos físicos y virtuales asignados dinámicamente y 
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reasignados en función de la demanda de los consumidores. Existe un 
sentido de independencia de la ubicación física dónde el cliente 
generalmente no tiene control o conocimiento sobre la ubicación 
exacta de los recursos suministrados, aunque se pueda especificar 
una ubicación a un nivel más alto de abstracción (p.ej., país, región, 
o centro de datos). Algunos ejemplos de recursos son: 
almacenamiento, procesamiento, memoria, ancho de banda de la 
red y máquinas virtuales.” (Mell & Grance, 2011). 
En los sistemas cloud los recursos pueden ser localizados 
dinámicamente para mantener un nivel de servicio máximo con sólo 
el uso de los recursos mínimos necesarios. En los sistemas tradicionales, 
la capacidad del sistema de elaboración está dimensionada para 
cubrir todas las necesidades durante su tiempo de utilización en la 
empresa, así que, cuando los recursos (cpu, memoria, discos duros-
HD) no son utilizados en su totalidad no puedan ser empleados en 
otros procesos. De este modo, los sistemas que utilizan la tecnología 
Cloud Computing pueden mantener un alto nivel de servicio a bajo 
coste, porque sólo utilizan y los clientes sólo pagan, por los recursos 
necesarios y utilizados. 
Los recursos disponibles están compartidos entre usuarios de 
diferentes áreas geográficas, sectores, industrias, que beneficia en 
que las necesidades del uso de los recursos compartidos sean 
posibles y diferentes y, que agregándolos, se distribuyan de manera 
más uniforme. 
El multitenancy (multiusuario) es otra característica que garantiza el 
uso eficiente de los recursos.  Con este sistema una solicitud de 
utilización de recursos está disponible para su uso entre diferentes 
organizaciones proporcionando al mismo tiempo un entorno 
separado por cada uno (Figura 4). 
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Figura 4: Concepto de multitenancy. Fuente: www.microsoft.com 
El mutitenancy puede operar en las diferentes capas (infraestructura, 
plataforma y software) y no todas las aplicaciones SaaS tienen esta 
característica, pero es importante saber distinguir esta funcionalidad 
para averiguar y ser conscientes del nivel de aislamiento por 
cuestiones de seguridad, tolerancia a fallos y recursos accesibles que 
se requieren. 
El concepto de reservas de recursos en común está relacionado 
también con la independencia de la ubicación: por una parte, los 
costes pueden ser reducidos al posicionar centros de datos en lugares 
donde las condiciones (físicas, económicas, fiscales, etc.) son más 
ventajosas, y por otro lado el mantenimiento de recursos en diferentes 
sitios puede garantizar su acceso y uso incluso en el caso que 
ocurriesen fallos. Desde el punto de vista del usuario puede ser 
relevante la ubicación de los recursos respecto a la seguridad, 
cumplimento con la normativa y rendimiento (latencia) en el acceso 
a los datos. 
2.2.4. Característica esencial: Elasticidad rápida 
“Las capacidades pueden suministrarse o liberarse de manera 
elástica, en algunos casos automáticamente, para poder realizar un 
rápido redimensionado hacia el exterior y el interior correspondiente a 
la demanda. Para el consumidor, las capacidades disponibles para 
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abastecerse a menudo aparecen como ilimitadas y pueden 
adquirirse en cualquier cantidad y en cualquier momento” (Mell & 
Grance, 2011). 
La capacidad de las aplicaciones en la nube para cambiar de 
tamaño dinámicamente en tiempo de ejecución se conoce como 
elasticidad. Esto significa que la plataforma puede manejar subidas 
de cargas, imprevistas y extraordinarias. 
El beneficio de la elasticidad se realiza cuando la diferencia entre la 
demanda y la capacidad se puede mantener tan pequeño como 
sea posible (Figura 5).  
Cuando la demanda aumenta y se necesita más capacidad, una 
elasticidad rápida puede habilitar el servicio para escalar el sistema 
con la suficiente rapidez, cómo para que no haya solicitudes que 
deban ser rechazadas. O, para liberar recursos rápidamente cuando 
la demanda disminuye, lo que significa el no mantener reservados 
recursos innecesarios para un tiempo más corto que se traduce en 
economías de costes por la capacidad no utilizada. 
 
Figura 5: Concepto de elasticidad. Fuente: 
https://support.rackspace.com/whitepapers/cloud-economics/ [22/06/2017] 
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La elasticidad rápida permite la capacidad de seguir de cerca la 
demanda, mientras que la capacidad en un entorno no virtualizado, 
tradicional es lento al suministro y por lo general permanece sin usarse 
(pero reservado) cuando la demanda disminuye. 
La elasticidad rápida en un entorno Cloud Computing: 
 tiene la posibilidad de una escalabilidad lineal: el usuario 
percibe la misma experiencia en términos de rendimiento 
independientemente del número total de usuarios que utilicen 
el sistema; 
 la utilización del sistema en tiempo real es máxima porque utiliza 
sólo los recursos necesarios para satisfacer la demanda 
requerida; 
 la empresa puede aprovechar del pago sólo por los servicios 
que efectivamente utiliza; 
 la reserva de recursos en común ofrece la impresión de que los 
recursos accesibles sean percibidos como ilimitados por los 
usuarios. 
2.2.4. Característica esencial: Servicio medido (supervisado) 
“Los sistemas de computación en la nube controlan y optimizan el uso 
de los recursos de manera automática utilizando una capacidad de 
evaluación en un nivel de abstracción adecuado al tipo de servicio 
(por ejemplo, almacenamiento, procesamiento, ancho de banda, y 
cuentas activas de usuario). El uso de los recursos puede ser 
monitorizado, controlado y notificado, proporcionando transparencia 
tanto para el proveedor como para el consumidor del servicio 
utilizado.” (Mell & Grance, 2011). 
Como los servicios se pagan en proporción a su uso, es necesario 
medir su utilización. Los usuario-consumidores tienen que saber los 
mecanismos de cobro para poder evaluar su compra y poder 
calcular las diferencias entre proveedores antes de subscribirse a 
algún servicio. 
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De esta manera el comprador puede: 
 seleccionar los servicios que satisfagan sus necesidades; 
 evaluar si el rendimiento de los servicios es conforme al Service 
Level Agreement (SLA) o Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS); 
 comprobar que el uso está en línea con la planificación inicial. 
En cambio, el proveedor tiene que proporcionar: 
 informaciones suficientes sobre el coste de los servicios que 
proporciona; 
 resumen de los recursos utilizados y sus precios durante el uso o 
la facturación del servicio; 
Normalmente cuando se utilizan los servicios SaaS, el proveedor cobra 
por el número de usuarios que aceden al servicio y/o por las 
funcionalidades utilizadas y pueden estar relacionadas también con 
medidas referentes a la ocupación de la infraestructura 
proporcionada (memoria, espacio de almacenamiento, etc.). 
2.3. Modelos de servicio 
Se refieren a los servicios específicos a los que se puede acceder en 
una plataforma de computación en la nube, esta tecnología, según 
el NIST, ofrece tres modelos de servicio: SaaS, PaaS y IaaS (Figura 6). 
 
Figura 6: Modelo de servicio. Fuente: http://thegadgetsquare.com/1552/what-is-
cloud-computing/ [22/06/2017] 
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2.3.1.  Modelo de servicio: Cloud Infrastructure as a Service (IaaS) 
“La capacidad ofrecida al consumidor es abastecerse de 
procesamiento, almacenamiento, redes y otros recursos 
computacionales fundamentales de forma que el consumidor pueda 
desplegar y ejecutar software arbitrario, que puede incluir sistemas 
operativos y aplicaciones. El consumidor no gestiona ni controla la 
infraestructura de nube subyacente pero tiene control sobre los 
sistemas operativos, almacenamiento, aplicaciones desplegadas; y 
posiblemente un control limitado de componentes de red 
seleccionados (p.ej., hospedar firewalls).” (Mell & Grance, 2011). 
Esta es la capa más baja de computación en la nube. Los 
proveedores de SaaS proporcionan recursos de infraestructura, tanto 
el almacenamiento, la memoria como los servicios. Un proveedor de 
servicios en nube gestiona la infraestructura física; poniendo a 
disposición la infraestructura virtual para los sistemas operativos del 
usuario final. El consumidor dispone de la propiedad completa de la 
imagen virtual que puede configurar según sus necesidades. Los 
productos ofrecidos a través de esta capa, incluyen también 
prestaciones y soporte remotos (vía web) de una infraestructura 
informática completa (por ejemplo, servidores virtuales, dispositivos de 
almacenamiento, etc.) 
Con este modelo también llamado en algunos casos Hardware as a 
Service (HaaS,) en lugar de adquirir, instalar, manejar hardware de 
propiedad, el cliente puede utilizar la capacidad que le ofrece el 
proveedor, el cual se encarga a su vez del mantenimiento y de su 
eficiencia. 
La tecnología de la virtualización y la amplia disponibilidad de 
conexión internet han hecho esto posible y puede ser vista como una 
forma evolutiva del proceso de externalización (outsourcing) por 
parte de la empresa (Dhar, 2012). 
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El amplio ancho de banda disponible para la conexión Internet hace 
posible que la utilización de recursos hardware localizados en otras 
partes del mundo sea comparable a como si fueran localizados en la 
misma instalación de la empresa. 
Por un lado, la empresa puede no tener un centro de computación, 
disponer de gastos para el espacio, electricidad, refrigeración y 
personal especializado para el mantenimiento del hardware. El 
proveedor en cambio puede localizar el “data center” (o centro de 
datos) donde los costes operativos y el personal sean los más bajos. 
Los servicios IaaS permiten que los clientes puedan comprar recursos 
hardware (servidores, almacenamiento, routers, etc.) como si se 
tratara de servicios totalmente externalizados, logrando la posibilidad 
de ampliar (y reducir cuando sea necesario), recursos informáticos y 
físicos en un periodo de tiempo muy breve. 
Algunos ejemplos de servicios en la nube que ofrecen los proveedores 
de IaaS relevantes para las PYMES son: 
 Calculo: Este servicio ofrece ciclos de CPU, memoria, 
almacenamiento, red y, en función del proveedor de la nube, 
la gestión de esas capas. 
 Copia de seguridad y recuperación: muchas organizaciones de 
TI de las PYMES no tienen el personal y/o el espacio físico que se 
requiere para poder operar un centro de datos fuera del sitio, 
pero todavía tienen la obligación de (a efectos de 
cumplimiento, o simplemente porque quieren mantenerse en el 
negocio después de un desastre) para recuperar los servicios 
críticos y datos relacionados, como puede darse, en el caso de 
una pérdida en su ubicación primaria 
Una de las soluciones comerciales IaaS más conocido es Amazon 
Web Services (AWS) que ofrece, entre otros, recursos de computación 
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distribuida, sistemas de almacenamiento de información y sistemas 
de bases de datos (Figura 7).  
 
Figura 7: Ejemplos de proveedores IaaS. 
2.3.2. Modelo de servicio: Cloud Platform as a Service (PaaS) 
“La capacidad ofrecida al cliente es implementar en la 
infraestructura de la nube las aplicaciones creadas o adquiridas por 
el cliente, que fueran creadas utilizando lenguajes y herramientas de 
programación apoyadas por el proveedor. El consumidor no gestiona 
ni controla la infraestructura de la nube subyacente que incluye la 
red, servidores, sistemas operativos o almacenamiento, pero tiene 
control sobre las aplicaciones desplegadas y la posibilidad de 
controlar las configuraciones de entorno del hosting de aplicaciones.” 
(Mell & Grance, 2011). 
Este modelo de servicio agrupa un conjunto de funcionalidades que 
permiten a la empresa crear nuevas aplicaciones informáticas en 
ambientes virtualizados ofrecidos en modalidad cloud. Normalmente 
los proveedores ofrecen una plataforma virtualizada Linux o Windows, 
muchas veces con SQL como gestor de bases de datos y con el 
suporte para un lenguaje de programación estándar (como Java). 
Para las PYMES este tipo de modelo resulta interesante cuando 
quieren desarrollar aplicaciones sin invertir demasiado en un 
ambiente de desarrollo (por hardware, sistemas operativos, 
programas de desarrollo). 
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Algunos ejemplos (Figura 8) comerciales PaaS son Google Apps 
Engine, Velneo, Abiquo, SimpleDB SQS, que ofrecen aquellas 
funcionalidades necesarias para que los diseñadores de software 
puedan desarrollar aplicaciones web y otras funcionalidades que se 
ejecuten en este tipo de infraestructura virtualizada. 
 
Figura 8: Ejemplos de proveedores PaaS. 
2.3.3.  Modelo de servicio: Cloud Software as a Service (SaaS) 
“En el Software de nube como Servicio, la capacidad proporcionada 
al consumidor consiste en utilizar las aplicaciones del proveedor que 
se ejecutan en una infraestructura de nube. Las aplicaciones son 
accesibles desde varios dispositivos a través de una interfaz de cliente 
ligero como un navegador (p.ej., correo web), o una interfaz del 
programa. El consumidor no gestiona ni controla la infraestructura de 
nube subyacente que incluye la red, servidores, sistemas operativos, 
almacenamiento o incluso funcionalidades individuales de 
aplicación, con la posible excepción de unos parámetros limitados 
de configuración de la aplicación específicos del usuario.” (Mell & 
Grance, 2011). 
El modelo SaaS ofrece el uso de una gran variedad de aplicaciones 
proporcionadas por los proveedores y que se ejecutan en la 
infraestructura de la nube. De esta manera el usuario no necesita 
instalar o actualizar la aplicación, sólo necesita subscribir el servicio y 
acceder mediante una conexión internet al sito del proveedor donde 
el programa se ejecutará. Normalmente toda la elaboración tiene 
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lugar en la infraestructura de la nube y el cliente no necesita una 
plataforma hardware potente. 
Tratamiento de textos y aplicaciones de correo electrónico tales 
como GoogleDocs and Gmail o aplicaciones de Customer 
Relationship Management (CRM) como SalesForce.com son ejemplos 
de este modelo de servicio (Figura 9). 
 
Figura 9: Ejemplos de proveedores de SaaS. 
 
2.4.  Modelos de implementación 
Según la definición del NIST hay 4 modelos de implementación: la 
nube privada, publica, el modelo hibrido y la nube comunitaria. 
2.4.1. Nube privada 
“La infraestructura de nube se gestiona únicamente para una 
organización. Puede gestionarla la organización, un tercero, o alguna 
combinación de ellos y puede existir tanto en las instalaciones como 
fuera de ellas.” (Mell & Grance, 2011). 
Se usa el término nube privada para referirse a los centros de datos 
internos de una empresa u otra organización, no puesto a disposición 
del público en general (Armbrust et al., 2009). 
Algunas veces se puede hablar de infraestructura virtual de nube 
privada cuando un proveedor de nube pública dedica parte de su 
infraestructura a uso privado y otra parte a uso público. 
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La nube privada proporciona los beneficios del Cloud Computing sin 
restricciones de ancho de banda, riesgos de seguridad, cuestiones 
legales que se pueden encontrar utilizando recursos externos. 
También puede tener una mejor seguridad, responsabilidad y la 
resilencia de una nube pública, ya que, su uso puede controlarse y 
administrarse. 
De hecho, la nube privada ofrece a la organización mayor 
supervisión y control sobre la seguridad y la privacidad (Jansen & 
Grance, 2011). 
La nube privada puede ser de particular interés para las grandes 
empresas porque pueden obtener mayores ventajas económicas en 
la utilización compartida de los recursos puestos en común o utilizar 
recursos existentes no utilizados. Para las pequeñas empresas el coste 
de la implementación de una nube privada, al menos por el 
momento, puede ser prohibitivo. 
2.4.2. Nube pública 
“La infraestructura en la nube pública está preparada para el uso 
abierto al público en general. Puede ser de propiedad, gestionadas y 
operadas por una empresa, universidades, u organización 
gubernamental, o una combinación de ellos. Existe en las 
instalaciones del proveedor de la nube.” (Mell & Grance, 2011). 
Publica no significa que los datos sean accesibles a todo el público 
en general. El proveedor implementa mecanismos de seguridad para 
acceder a los datos. Tampoco significa que el servicio sea gratuito 
(aunque haya bastantes servicios ofrecidos gratuitamente que utilizan 
la nube pública), in general el proveedor proporcionas los servicios de 
manera que sean rentables. 
El beneficio más relevante es que la accesibilidad a la nube pública 
es sencilla y barata en contraposición a la implementación de una 
nube privada.  
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En la nube pública el proveedor es el que ha realizado la 
infraestructura de la nube y es completamente responsable de su 
instalación, gestión y mantenimiento. Dado que los consumidores no 
tienen control sobre la infraestructura, los procesos que requieren gran 
alcance de seguridad y el cumplimento normativo no siempre tienen 
un buen ajuste para las nubes públicas. 
El Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) o Service Level Agreement (SLA) 
no es normalmente negociable y los términos de los servicios ofrecidos 
son prescritos exclusivamente por parte del proveedor 
2.4.3. Nube comunitaria 
“La infraestructura de nube comunitaria la comparten diversas 
organizaciones y la soporta una comunidad específica que tiene 
preocupaciones similares (p.ej., misión, requisitos de seguridad, 
políticas y consideraciones sobre cumplimiento normativo). Puede ser 
gestionada por las organizaciones o un tercero y puede existir en las 
instalaciones y fuera de ellas.” (Mell & Grance, 2011). 
En este tipo de la infraestructura es compartida por varias 
organizaciones para un objetivo/causa común. Estas nubes se basan 
normalmente en un acuerdo entre las organizaciones empresariales 
relacionadas, tales como bancos u organizaciones educativas. Un 
entorno de nube que funciona según este modelo puede existir de 
forma local o remota. 
Una nube comunitaria es algo similar a una nube privada, pero los 
recursos de infraestructura y computacionales son compartidos por 
varias organizaciones que tienen en común privacidad, seguridad y 
consideraciones reglamentarias, en lugar de ser uso exclusivo de una 
sola organización (Jansen & Grance, 2011). 
2.4.4. Nube híbrida 
“La infraestructura en la nube híbrida es una composición de dos o 
más nubes (privada, comunitaria, o pública) que mantienen entidad 
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única, pero están unidas por la tecnología estandarizada o 
propietaria que permite la portabilidad de datos o aplicaciones (p.ej., 
procedimientos de escalado para el equilibrio de cargas entre nubes 
en el caso de picos puntuales)” (Mell & Grance, 2011). 
Las nubes hibridas son más complejas que los otros modelos de 
despliegue porque incorporan dos o más modelos (privada, 
comunitaria o publica). 
Por ejemplo, una empresa puede tener sus datos de recursos 
humanos (HR Human Resources) y relaciones con los clientes (CRM - 
Customer Relationship Manager) en una nube pública como la de 
SalesForce.com y mantener datos confidenciales en su nube privada. 
Otro escenario podría ser una empresa que tiene una nube privada 
pero también usa una nube pública, por aplicaciones particulares, o 
como backup o para manejar subidas de carga. 
En este modelo las empresas retienen las informaciones empresariales 
y el procesamiento de datos no críticos en el entorno público 
mientras que, las informaciones y los procesamientos críticos están 
bajo el control de la empresa en la parte privada de la nube hibrida. 
En la Figura 10 se presentan algunos de los beneficios de los diferentes 
modelos de implementación del Cloud Computing. 
 
Figura 10 - Modelos de implementación con indicación de beneficios. Fuente: José 
De Jesús (2012)  
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2.5. Actores del Cloud Computing 
Es fundamental destacar las relaciones y los actores que toman parte 
en el proceso de adopción de la tecnología cloud. En general las 
partes interesadas en la computación en nube pueden identificarse 
en (Marston et al., 2011): 
 Consumidores (consumers): o dicho de otro modo, subscriptores 
de servicios que ahora compran el uso del sistema al 
proveedor; 
 Proveedores (providers) que son los propietarios y operan el 
sistema cloud para ofrecer servicios a terceras partes; 
 Facilitadores (enablers) son las organizaciones que venden 
productos y servicios que faciliten la entrega, la adopción y el 
uso de la computación en nube; 
 Reguladores (regulators): el papel del regulador (si se trata de 
un órgano de gobierno soberano o una entidad internacional) 
es el de supervisar a todos las partes interesadas e implicadas y, 
está relacionado al rol de árbitro en el uso de Internet y de los 
datos. Se trata de reguladores que operan en un ámbito local, 
nacional o internacional y de los que depende en parte el éxito 
de la difusión y adopción del esta tecnología. 
De acuerdo con el modelo de referencia del NIST (Badger et al., 2014) 
en la Figura 11, las entidades que participan en la computación en 
nube son: 
 el consumidor de servicios (consumers): la entidad con quien se 
mantiene una relación de negocios y utiliza el servicio de los 
proveedores de servicios); 
 el proveedor de servicios (providers): la entidad responsable de 
poner un servicio a disposición de los consumidores de servicios; 
 el transportista (carrier): el intermediario que proporciona 
conectividad y transporte de servicios en la nube entre los 
proveedores y los consumidores; 
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 el agente (broker): la entidad que gestiona el uso, el 
rendimiento y la entrega de servicios en la nube y negocia las 
relaciones entre proveedores y consumidores; 
 el auditor: un tercero que puede llevar a cabo una evaluación 
independiente de los servicios en la nube, de las operaciones 
del sistema de información, del rendimiento y de la seguridad 
de la aplicación de la nube. Una auditoría es una evaluación 
sistemática de un sistema de nubes que mide cuanto de bien 
se ajusta a una serie de criterios establecidos. 
 
 
Figura 11 -El modelo de referencia conceptual según el NIST. Fuente: Badger et al. 
(2014)  
Desde una perspectiva de negocio enfocada en la evolución de la 
cadena del valor, que resulta demasiado limitado para describir el 
ecosistema de la computación en nube, Leimeister et al. (2010) e 
Böhm et al. (2010) introducen el concepto de red de valor de la 
computación en nube (Figura 12), además identifican los siguientes 
actores en el mercado del Cloud Computing: 
 El cliente (customer) compra los servicios a través de diversos 
canales de distribución, por ejemplo, directamente desde el 
proveedor de servicios o a través de un proveedor de 
plataforma; 
 Los proveedores de servicios (service providers), desarrollan 
aplicaciones que se ofrecen y se despliegan en la plataforma 
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de Cloud Computing y acceden a hardware e infraestructura 
de los proveedores de infraestructura (infraestructura providers); 
 Proveedores de infraestructura (infrastructure providers) 
subministran todos los servicios de computación y 
almacenamiento necesarios para ejecutar aplicaciones en la 
nube, y proporcionan la base tecnológica; 
 Agregadores de proveedores de servicios (aggregators) 
podrían ser considerados como una forma especializada de 
proveedor de servicios, que ofrecen nuevos servicios o, 
soluciones mediante la combinación de servicios ya existentes 
o, parte de servicios para formar nuevos servicios a los clientes 
(customer); 
 El proveedor de la plataforma (platform provider) ofrece un 
entorno dentro del cual las aplicaciones en la nube pueden ser 
desplegadas; 
 Los servicios de consultoría (consulting) para los clientes sirven 
como soporte para la selección e implementación de los 
servicios pertinentes para crear valor en su modelo de negocio. 
Los actores evidenciados están caracterizados por muchas 
interrelaciones que construyen una compleja red de intercambios, 
interacciones y flujos de valores. 
 
Figura 12 – Una red de valor genérica de la computación en nube. Fuente: 
Leimeister et al. (2010) 
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En conclusión, diferentes son los actores que interaccionan en el 
Cloud Computing. Como mínimo intervienen el cliente, el proveedor y 
el que proporciona la interconexión a la red Internet (carrier). 
2.6.  Principales diferencias entre modelo tradicional y SaaS 
En los años 90, a la hora de comprar un programa multi-usuario para 
la empresa, se adquiría una licencia o el código fuente, se instalaba 
en un servidor, se pagaba por mantener el servidor en eficiencia y en 
función (electricidad, aire acondicionado, actualizaciones de 
software y mantenimiento) llevando todos los gastos y los riesgos que 
resultaba del mismo (tiempo de inactividad, costes adicionales). 
Con el software como servicio lo que compra la empresa cliente es el 
derecho de usar el programa, pagando al proveedor para gestionar 
el hardware y el software. Las actualizaciones ocurren de forma 
automática, eliminando la necesidad de los equipos de apoyo 
técnico locales. Si es necesario se puede escalar el número de 
suscripciones o el volumen de uso modificando dinámicamente el 
contrato de servicio, sin necesidad de rediseñar la infraestructura 
hardware o realizar costosas actualizaciones del sistema de TIC. 
Para el proveedor de software como servicio, es un modelo de 
distribución de software en donde provee el servicio de 
mantenimiento, operación diaria, y soporte del software contratado 
por la empresa-cliente. 
Las principales diferencias (Figura 13) entre los ambientes de 
computación del Cloud Computing en modelo SaaS en nube pública 
y tradicional son esencialmente: 
 el hardware y el software residen en la sede del proveedor en el 
modelo SaaS, en la sede del cliente en el modelo tradicional; 
 el mantenimiento operativo del sistema es responsabilidad del 
proveedor; 
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 el tiempo de implementación es del orden de minutos/horas 
porque no se necesita instalación, configuración; 
 el coste es normalmente de pago por uso y variable 
dependiendo del número de usuarios, eliminando los costes de 
hardware y software necesarios en entornos convencionales; 
 economías de escalas para todos y no sólo para las grandes 
empresas; 
 (normalmente) utilizan ambientes virtualizados; 
 escalabilidad manual o automática de manera sencilla sin 
intervención de especialistas o adquisición de nuevo hardware 
o software; 
 la escalabilidad y las reservas de recurso en común permite el 
máximo nivel de servicio con la mínima utilización de recursos 
porque se paga sólo lo que es necesario o se usa. 
 
Figura 13 - Instalaciones tradicional en comparación con el Cloud Computing. 
Source: KPMG the Netherlands (2010) 
 
2.7. Estudio bibliográfico de otros autores 
En este apartado se presentan algunos artículos científicos enfocados 
a la revisión bibliográfica del Cloud Computing. Cada uno de estos 
artículos utiliza una metodología y está enfocado en determinar 
algunos objetivos. 
El interés del análisis de estos trabajos se debe a diferentes 
motivaciones: 
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 averiguar las metodologías empleada en la revisión de la 
biblipografía del Cloud Computing; 
 evidenciar unos de los resultados (como la identificación de 
artículos de interés relevante) que serán listados o ilustrados 
brevemente en esta sección; 
 poner la atención en aspectos específicos, como factores de 
adopción y barreras en la implementación de programas SaaS 
utilizando el  Cloud Computing. 
Las bases de datos que han sido utilizadas en esta búsqueda son: 
ACM, EBSCO, Emerald, IEEE, Scopus, ScienceDirect, Proquest y Web of 
Science. 
Palabras clave utilizadas: Cloud Computing, SaaS, Software as a 
Service, literature, review. 
Cómo metodología de presentación de los resultados se ha llevado a 
cabo un método descriptivo de revisión bibliográfica de los artículos 
seleccionados en orden de fecha de publicación decreciente. 
Cut off date: última fecha de revisión de la búsqueda: 31/05/2015 
En la Tabla 8 se pueden apreciar los resultados de forma sintética del 
trabajo de investigación. 
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Tabla 8 - Revisión bibliográfica relevante de otros autores 2012-2015. Fuente: 
elaboración propia. 
En el artículo de Sowmya Karunakaran et al. (2015) se presenta una 
revisión sistemática de la bibliografía sobre el tema de negocio de la 
computación en la nube. Los autores identifican 155 trabajos de 
investigación publicados hasta el 2012, donde proponen un marco 
teórico de clasificación derivado de Marston et al. (2011) con 5 áreas 
de investigación y 23 temas relativos a la toma de decisiones en todo 
el espectro de los aspectos del negocio de la computación en nube. 
En la Figura 14 el autor introduce nuevas áreas (identificadas en la 
figura con “N”) y agrupa diferentes sub-grupos en “Adoption”. 
En concreto, el grupo “Adoption” incluye 4 sub-grupos: 
 costes: la mayoría de la investigación en este subtema se 
ocupa de análisis de rentabilidad de las decisiones de compra 
/arrendamiento de servicios en la nube; 
 especificaciones no funcionales: además de los costes, muchos 
investigadores proponen especificaciones no funcionales tales 
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como seguridad, fiabilidad (reliability), rendimiento 
(performance), interoperabilidad (interoperability), y 
(scalability); 
 operacional: estudios donde se proporcionan métricas para 
ayudar la decisión de adopción, tales como: el tiempo de 
respuesta de la operación, el coste por operación, uso de 
recursos, valor crítico de los trabajos y sensibilidad de los datos; 
 socio-técnico: en dos de los estudios identificados se 
argumenta que las decisiones sobre la migración tendría que 
evaluarse según factores socio-técnico como cultura de la 
organización (organization cultura) y gestión del cambio 
(change management) (Khajeh-Hosseini et al., 2012). En otro 
artículo Biocic et al. (2011) se enumeran una series de criterios 
de decisión para la adopción, que incluyen aspectos legales, 
tales como licencias de software, términos y condiciones, así 
como atributos tradicionales tales como el tamaño de las TI, la 
utilización actual, la sensibilidad de los datos, indicadores de 
fiabilidad (ejemplos: la disponibilidad de los servicios, los datos 
lock-in y la previsibilidad de rendimiento). 
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Figura 14 – Revisión bibliográfica con identificación de marco teórico de 
clasificación de la investigación de temas relativos a toma de decisiones en los 
diferentes aspectos de negocio de la computación en nube. Fuente: Sowmya 
Karunakaran et al. (2015) 
El estudio de Stieninger & Nedbal (2014) está enfocado en la 
identificación de los conceptos principales y las características en el 
campo del Cloud Computing. Los autores analizan 21 artículos 
científicos y proporcionan una clasificación en 9 temas: definiciones, 
potencialidad y retos, factores de éxito, requisitos, consecuencias, 
riesgos, orientación a la decisión, modelo de negocio, temas del 
proveedor. 
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En Rodrigues, Ruivo, & Oliveira (2014) el objetivo principal del trabajo 
es aclarar las áreas que los investigadores deben tener en cuenta a la 
hora de explorar el impacto de la adopción de aplicaciones de 
negocio SaaS en los resultados empresariales de PYMES, y cuáles son 
las principales variables que explican el valor de influencia del SaaS 
en estas organizaciones. Se presentan un total de 32 artículos 
científicos para proporcionar una revisión actualizada de la 
bibliografía más relevante que puede contribuir a explicar el valor de 
impacto de las aplicaciones SaaS empresariales en PYMES para 
identificar cuáles son las principales teorías utilizadas para su 
explicación. 
En el mismo artículo se evidencian los beneficios y ventajas de la 
adopción de programas SaaS, donde destacan los beneficios 
funcionales y financieros (Tabla 9). 
 
Tabla 9 - Revisión bibliográfica con identificación de beneficios y ventajas de Cloud 
Computing. Fuente: Rodrigues et al. (2014). 
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En la revisión sistemática de la bibliografía, El-Gazzar (2014) explora los 
procesos de adopción de Cloud Computing en el contexto de los 
usuarios de la empresa y los factores que afectan a estos procesos, el 
autor identifica 37 artículos científicos (hasta el 8/2013) que clasifica 
en ocho categorías principales: interna, externa, evaluación, prueba 
de concepto, toma de adopción, implementación e integración, 
gobierno de TI y confirmación. 
 
Figura 15: Revisión sistemática de la literatura El-Gazzar. Fuente: El-Gazzar (2014) 
http://www.scitepress.org/DigitalLibrary/Link.aspx?doi=10.5220/0004841900780087  
En el trabajo de Chang, Wills, & Walters (2014) se investigan 11 marcos 
sobre el Cloud Computing, presentando una comparación de sus 
puntos fuertes y limitaciones (Figura 16). El resultado de la 
comparación es que ninguno de estos marcos es capaz de hacer 
frente a todos los retos de la adopción de la nube en profundidad y, 
el autor propone una serie de mejorías que debería ofrecer un nuevo 
modelo. 
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Figura 16- Cloud Computing Framewoks analizados en el artículo de Chang et al.. 
Fuente: Chang et al. (2014) 
En un recién estudio Heilig & Voss (2014), los autores aplican una 
variedad de métodos, incluyendo algoritmos cuantitativos y 
computacionales para analizar los aspectos clave de la investigación 
del Cloud Computing, en relación a 15376 publicaciones que se 
pueden encontrar en la base de datos Scopus en el periodo 2008 – 
2013. 
Este estudio resalta que la mayoría de las contribuciones sobre el 
Cloud Computing se refieren a ciencias de la computación (57% del 
total) y demuestran que la investigación se concentra de manera 
prioritaria sobre la tecnología en sí misma. En las áreas de negocios y 
management (o gestión), el promedio total es de 3,2%. El 73,88% de 
todas las publicaciones se generan en actos de conferencias porque 
es más rápido el proceso de publicación y porque también es el 
método más utilizado y aceptado por la comunidad científica de los 
investigadores en la ciencia de la computación. 
Por este motivo y para concentrar la atención sobre las diferentes 
áreas de base de conocimiento existente se presenta la tabla de las 
publicaciones más citadas con la indicación del “normalized citation 
impact index” o índice de impacto normalizado (NCII) para 
considerar la longevidad de la publicación, el número total de citas 
(f) y el número de citas proporcionado por Google scholar (Tabla 10). 
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Es importante, por el momento, subrayar como algunas de estas 
publicaciones dan una visión general del Cloud Computing y otras 
miran hacia las potencialidades y retos del Cloud Computing. 
 
 
Tabla 10 - Revisión bibliográfica con identificación de las publicaciones más citadas 
2008-2013 (NCII Score >30.0). Fuente: Heilig & Voss (2014) 
Otra publicación que utiliza con un enfoque cienciométrico y de 
contenido Haag & Eckhardt (2014), analizan el estado de la 
investigación sobre los factores que directamente o indirectamente 
afectan la adopción del Cloud Computing en las organizaciones. En 
este trabajo fueron revisadas 52 revistas y conferencias para 
seleccionar 32 artículos de los 1020 encontrados (teóricos y empíricos) 
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en el periodo 2008-2012. Los autores clasifican los determinantes en la 
adopción de servicio de Cloud Computing a nivel de análisis 
organizacional utilizando el modelo Technology Organization 
Environment framework o TOE (Tornatzky etal., 1990) identificando 36 
facilitadores y 20 barreras o inhibidores en la adopción de servicios de 
Cloud Computing como se evidencia (con indicación de su 
frecuencia) en la Tabla 11. 
Se puede notar como los factores de la adopción más mencionados 
son: tiempo en llegar al mercado (18), ahorro de coste (14), 
mejoramiento en la flexibilidad (13), focalización en competencias 
primarias (13), acceso a recursos sofisticados de IT especializados (10), 
fácil, no complejo uso de la solución cloud (10), estandarización de 
formatos de datos y API (10). 
Los principales factores inhibidores de la adopción resultan ser: la 
seguridad de los datos (22), la privacidad (15), la pérdida de control y 
transparencia (14), todavía no suficientemente confiable-lower 
reliability (11), lock-in (11) y conformidad (10). 
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Tabla 11 - Revisión bibliográfica con identificación de factores para la adopción y 
barreras en los servicios de Cloud Computing. Fuente de los datos: Haag & Eckhardt 
(2014) 
In Nuseibeh & Alhayyan (2014) se identifican cuatro áreas generales 
del Cloud Computing: los beneficios y riesgos (Tabla 12); la adopción; 
los resultados y estado actual desde perspectivas tecnológicas y de 
investigación. 
 
Tabla 12 - Beneficios y riesgos del Cloud Computing. Fuente: Nuseibeh & Alhayyan 
(2014). 
En el artículo de Yang & Tate (2012) presentan una análisis descriptivo 
de la bibliografía del Cloud Computing que comprende 205 artículos 
de investigación revisados por pares (utilizando ScienceDirect, 
Proquest, IEEE Xplore and General OneFile) en el periodo 2008-2011. 
Presentan la distribución de los documentos por tema y los clasifican 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
II. Revisión bibliográfica  
 
58 
en cuatro amplias categorías: cuestiones tecnológicas, asuntos de 
negocios, dominios y aplicaciones, y conceptualización de la 
computación en nube (Tabla 13). 
 
Tabla 13 – Revisión bibliográfica con clasificación temas de la computación en la 
nube y con indicación del número de las publicaciones. Fuente: Yang & Tate (2012). 
Las publicaciones que han sido investigadas y que se refieren a 
asuntos empresariales son evidenciadas en la Tabla 14. 
 
Tabla 14 – Revisión bibliográfica con identificación de las publicaciones del 
subtema cuestiones empresariales. Fuente: Yang & Tate (2012). 
Del mismo modo, Hoberg et al., (2012) evalúan el conocimiento 
existente sobre la computación en nube que abarca 60 
publicaciones en 33 revistas de investigación y actos de conferencias 
hasta 2011 y categorizan los resultados en cuatro corrientes de 
investigación desde el punto de vista empresarial: características de 
computación en nube, determinantes de adopción, mecanismos de 
gobernanza e impacto empresarial. 
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La Tabla 15 ofrece una visión general de los factores de adopción 
proporcionado por la bibliografía analizada por los autores, así como, 
la Tabla 16 resume los resultados del impacto empresarial. 
 
Tabla 15 – Revisión bibliográfica con identificación de los factores de adopción en 
la investigación de Hoberg et al. (2012). 
 
 
Tabla 16 – Revisión bibliográfica con identificación de factores de impacto 
empresarial en la investigación de Hoberg et al. (2012). 
Walther, Plank, Eymann, Singh, & Phadke (2012) analizan la 
bibliografía que se refiere al SaaS y clasifican (según la teoría de 
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DeLone & McLean) 36 artículos científicos en 13 factores de éxito 
diferentes (Tabla 17): rendimiento, seguridad, individualización, 
privacidad, disponibilidad, cumplimiento, flexibilidad, 
interoperabilidad, facilidad de la implementación, políticas legales, 
de carga, costos alternativos de sistemas de TI internos y aspectos 
sociales. 
 
Tabla 17 - Revisión bibliográfica con identificación de los factores de éxito 
identificados por Walther et al. Fuente: Walther et al., (2012) 
Además identifican 19 propuestas de valor o “value proposition” 
diferentes (Tabla 18): ahorro de costes, financiación, concentración 
en competencias esenciales, funcionalidad, flexibilidad costo, 
instalación, planificación, flexibilidad estratégica, capacidad de 
innovación, la calidad del servicio de ayuda, la facilidad de uso, 
disponibilidad, movilidad, seguridad de datos, mayor seguridad de la 
inversión, la sustitución de la infraestructura antigua, ahorro de 
energía y beneficios contables. 
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Tabla 18 - Revisión bibliográfica con identificación de proposición de valor 
identificados por Walther et al. Fuente: Walther, Plank, Eymann, Singh, & Phadke 
(2012). 
 
2.8. Revisión bibliográfica del trabajo 
La revisión de la bibliográfica se considera un proceso esencial que 
crea sólidos fundamentos en el avance del conocimiento y facilita el 
descubrimiento de áreas donde se necesita investigación (Webster & 
Watson, 2002). En este apartado se presenta una revisión sistemática 
de la bibliografía para identificar los factores emergentes en la 
adopción del Cloud Computing, genéricamente sobre SaaS en 
investigaciones que se refieren a Small Medium Enterprise SME o 
PYMES. 
Para el proceso de revisión se utilizaron las líneas guías para una 
efectiva revisión sistemática de la bibliográfica (SLR) como señalado 
en Okoli & Schabram (2010), Webster & Watson (2002), Levy & Ellis, 
(2006) y Kitchenham (2007). 
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Una revisión sistemática de la bibliografía (o Sytematic Literature 
Review-SLR) permite identificar, clasificar, comparar y sintetizar 
estudios de investigación, permitiendo la transferencia de 
conocimientos dentro de la comunidad de investigación (Brereton et 
al., 2007). 
Asimismo, para este trabajo, se llevó a cabo una SLR, con el objeto 
principal de identificar y para clasificar taxonómica y 
sistemáticamente comparar la investigación existente, enfocada en 
la adopción e identificación de los determinantes de la adquisición 
de software basado en la nube (Figura 17). 
Más concretamente, se trata de contestar a la siguiente pregunta a 
través de la realización de una revisión metódica de la investigación 
existente: ¿cuáles son las motivaciones, beneficios y riesgos 
relacionados en la adopción de la computación en la nube? 
Pregunta de búsqueda Motivación 
¿Cuáles son las motivaciones, 
beneficios, riesgos, oportunidad, 
preocupaciones, ventajas de la 
adopción de la computación en 
la nube? 
El objetivo es identificar los factores que 
determinan la elección de una solución basada 
en la tecnología cloud, identificando los factores 
que se puede focalizar en las posibles decisiones 
que se tiene que tomar en cuenta en el momento 
de elegir una solución en nube.  
Figura 17 – Pregunta y motivación de la revisión bibliográfica. 
Se utilizaron dos grupos de palabras clave para la búsqueda de 
artículos:  
 adoption, evaluation, selection, framework, determinant, 
ranking, potential, benefit, risk, issues, concern, advantage, 
opportunity; 
 “Cloud computing”, “software as a service”, SaaS, “cloud 
service”. 
Las palabras claves se utilizaron en los siguientes repositorios digitales 
para obtener contenidos relacionados con la investigación: 
 ACM, EBSCO, Emerald, IEEE. Scopus, ScienceDirect, Proquest, 
Web of Science. 
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Los criterios de inclusión utilizados se pueden resumir en: 
 Artículos redactados en idioma inglés y/o español: 
 Fecha final: 31/05/2015; 
 Título, palabra claves y resumen: que contengan las palabras 
claves especificada para la búsqueda; 
 Presencia de datos empíricos; 
 Focalizados en aspectos relacionados con la adopción de 
soluciones de Cloud Computing. 
Los criterios de exclusión: artículos no revisados por pares, los 
duplicados y los artículos inaccesibles. 
En la Figura 18 se muestra un ejemplo con datos numéricos de los 
artículos encontrados en las bases de datos que permite la creación 
de grupos de términos de búsqueda y operadores lógicos a la fecha 
del 31/05/2015. 
 
Figura 18 - Resultados de los términos de búsqueda en las bases de datos 
bibliográficas que permiten agrupación y operadores lógicos (31/05/2015). Fuente: 
elaboración propia. 
Los artículos encontrados en las bases de datos, han sido revisados 
por el título y resumen y se han agrupado en diferentes categorías al 
fin de analizar los trabajos de forma sistemática y, así, evidenciar las 
analogías entre trabajos similares. En la Tabla 19 se presentan los 
artículos científicos seleccionados para determinar los factores 
considerados al elegir una solución basada en la tecnología cloud. 
A continuación, se expone un breve análisis descriptivo de los 
artículos seleccionados. 
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Tabla 19 - Artículos científicos seleccionados en la revisión bibliográfica para 
identificar los factores considerados relevantes en la adopción del Cloud 
Computing. Fuente: elaboración propia. 
En el artículo de Tehrani & Shirazi (2014), se examinan los factores que 
influyen en la adopción del Cloud Computing, utilizando una 
encuesta en 101 PYMES. En este estudio, se seleccionan y encuestan 9 
variables, utilizando como base el modelo DOI y TOE5. Como 
resultado la única variable que afecta significativamente la adopción 
                                                             
5
 Véase en el capítulo 2.9. Breve descripción de teorías utilizadas en el análisis de la 
adopción de la computación en la nube 
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del Cloud Computing es el conocimiento de esta tecnología por 
parte de quien toma la decisión (o responsable). 
En el trabajo de Phaphoom, Wang, Samuel, Helmer, & Abrahamsson 
(2015) se evidencian las barreras técnicas que afectan la decisión en 
la adopción de servicios en la nube. De las 6 variables utilizadas 
disponibilidad (availability), portabilidad (Portability-vendor lock-in), 
integración (integration), complejidad de migración (migration), 
privacidad (privacy) y seguridad (security); resultan factores 
relevantes para la toma de la decisión a la hora de adoptar un 
servicio cloud, la seguridad, la privacidad y la portabilidad. 
Oliveira, Thomas, & Espadanal (2014), utilizan los datos de la encuesta 
a 369 empresas de Portugal para examinar los efectos de tres 
características de innovación (ventajas relativas, compatibilidad, y 
complejidad), dos características organizativas (apoyo de la 
dirección y tamaño de la empresa), una característica tecnológica 
(madurez tecnológica) y dos características de entorno (presión de la 
competencia, y el apoyo normativo). Concluyen que 5 factores 
influyen en la adopción del Cloud Computing: ventaja relativa, 
complejidad, madurez tecnológica, apoyo de la dirección, tamaño 
de la empresa. 
En el artículo de Trigueros-Preciado, Pérez-González, & Solana-
González (2013) a través de un análisis cualitativo (de dos grupos 
focales con IT managers) y un análisis cuantitativo de 94 cuestionarios, 
se evidencian la barreras de la adopción del Cloud Computing en: 
seguridad y perdida de datos, pérdida de control de los datos, 
discapacidad al medir los beneficios, disponibilidad, portabilidad y 
privacidad de los datos. Entre los efectos derivados de la adopción se 
destaca la reducción de costes (en hardware, software y personal de 
TIC), escalabilidad y flexibilidad y acceso a recursos no accesibles de 
otra forma. 
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Seethamraju (2014) utiliza 4 casos de estudio, con 14 encuestados 
para elaborar un modelo conceptual de los resultados relevantes que 
afectan la adopción de un Enterprise Resource Planning (ERP) SaaS. 
En el artículo se identifican tres grupos de factores relevantes: 
 factores que se refieren al vendedor o proveedor que incluyen 
la reputación, el soporte del usuario y la co-creación de valor; 
 factores relacionados a la tecnología, como la percepción de 
los beneficios de un sistema ERP integrado, la conversión de 
coste de capital en coste operacionales y la capacidad de 
configuración del software; 
 factores organizacionales como la idoneidad del software, 
preparación técnica en TI y en la habilidad de gestión de 
cambios. 
En la investigación de Gupta, Seetharaman, & Raj (2013), se elabran 
211 encuestas electrónicas a PYMES para evaluar las cinco variables 
identificadas en la revisión de la bibliografía: reducción de costos, 
facilidad de uso, fiabilidad, intercambio-colaboración y seguridad–
privacidad. Los resultados indican que para a PYMES el coste no es el 
factor más importante y que la facilidad de uso y conveniencia así 
como la seguridad y la privacidad son los factores más relevantes. 
Lumsden & Gutierrez (2013), presentan el resultado del análisis de 257 
encuestas a gerentes y profesionales de TI, en el que se evalúan tres 
factores tecnológicos (ventaja relativa, complejidad y 
compatibilidad), tres factores organizacionales (apoyo del gestor, 
tamaño de la empresa y predisposición a la tecnología) y dos 
factores ambientales (presión competitiva y presión del socio 
comercial). Siendo los factores más relevantes identificados: la 
compatibilidad, la ventaja relativa, la predisposición a la tecnología y 
el apoyo de los gerentes. 
Alshamaila, Papagiannidis, & Li (2013), a través de 15 entrevistas semi-
estructuradas con responsables de PYMES inglesas, confirman que 12 
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de los 13 factores identificados en el modelo son significativos 
(ventaja relativa, incertidumbre, compatibilidad, complejidad, 
posibilidad de prueba, tamaño, apoyo de la dirección, innovación, 
experiencia tecnológica previa, tipo de industria, alcance de 
mercado y apoyo del proveedor). El factor que no parece influir en 
este estudio es la presión competitiva. 
In Hsu, Ray, & Li-Hsieh (2014), analizando estadísticamente 200 
cuestionarios utilizando el modelo TOE compuesto de dos factores 
tecnológicos (beneficios percibidos y preocupaciones empresariales), 
un factor organizativo (capacidad de TI) y un factor ambiental 
(presión externa) concluyen que el único factor que no afecta en la 
decisión de adopción del Cloud Computing es la presión externa. 
Beneficios percibidos y capacidad de las TI son positivamente 
relacionados a la decisión de adopción mientras las preocupaciones 
empresariales lo afectan negativamente. 
Wu (2011), desarrolla un modelo exploratorio para la identificación de 
los factores que afectan la adopción de un SaaS, integrando el 
modelo TAM6 con el esfuerzo de comercialización, la seguridad y la 
confianza. Utilizando 42 respuestas a un cuestionario distribuido a 
miembros de la Taiwan Style Competency Study Group (TSCSG) 
determina que el factor con el poder más alto de explicación es la 
utilidad percibida, seguido por la facilidad de uso percibida y la 
actitud hacia la innovación. 
En Benlian & Hess (2011), son investigados los riesgos (riesgos de 
rendimiento, económicos, estratégicos, de seguridad y empresariales) 
y las oportunidades percibidos (ventajas de costes, flexibilidad 
estratégica, enfoque en competencias básicas, acceso a recursos 
especializados, mejoras de calidad), en relación a los SaaS, mediante 
el uso de una encuesta a 349 ejecutivos alemanes (adoptadores y no 
                                                             
6
 Véase en el capítulo 2.9. Breve descripción de teorías utilizadas en el análisis de la 
adopción de la computación en la nube 
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adoptadores). De la elaboración de los datos adquiridos, la seguridad 
resulta ser el factor de riesgo dominante mientras el costo resulta la 
oportunidad percibida principal. 
El estudio de Gangwar, Date, & Ramaswamy (2015), identifica ventaja 
relativa, compatibilidad, complejidad, preparación de la 
organización, compromiso de la alta gerencia, e formación y 
educación como variables importantes que afectan en la adopción 
del Cloud Computing usando la facilidad de uso percibida (FUP) y la 
utilidad percibida (PU) como variables mediadoras. En la 
investigación se integró en modelo TOE y TAM y se utilizó un 
cuestionario para recoger los datos de 280 empresas de TI, del sector 
manufacturero y de finanzas en la India. 
En la Tabla 20 se presentan los factores considerados en la adopción 
del Cloud Computing en los artículos científicos seleccionados en 
esta revisión bibliográfica, con el fin de proponer un cuadro general 
de las variables utilizadas. Para diferenciar entre las variables utilizadas 
y las relevantes, se ha utilizado el código 0 y 1 respectivamente, los 
elementos están clasificados por el número total de veces que 
aparecen como relevantes en las investigaciones presentadas. 
Los factores con más resultados relevantes, han sido: seguridad, 
complejidad, costos, ventaja relativa, apoyo de la dirección, 
compatibilidad, tamaño de la empresa, utilidad percibida y beneficio 
percibido. Aunque haya resultados controvertidos en los resultados 
acerca de la relevancia de algunos de estos en unos estudios, 
podemos tener en cuenta algunas consideraciones: 
 casi todos los estudios utilizan una teoría para explicar los 
factores que son determinantes en la adopción del Cloud 
Computing, utilizando un método inductivo y proponiendo 
hipótesis de factores considerados pertinentes para aceptarlas 
o rechazarlas; 
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 las variables utilizadas clasificadas dentro de un marco teórico 
amplio han sido predeterminadas por el investigador; 
 casi todos los estudios son de carácter cuantitativo, siendo así 
respuestas cerradas o numéricas para su elaboración 
estadística; 
 la muestra está normalmente formada por grupos 
heterogéneos (expertos, manager, usuarios, proveedores de 
servicio cloud, adoptadores y no adoptadores) que operan en 
empresas, asimismo, de diferente tamaño; 
 normalmente los estudios sobre la adopción del Cloud 
Computing no diferencian entre los diferentes modelos de 
servicio (Iaas, Paas, SaaS). 
Aunque las informaciones recolectadas en esta revisión bibliográfica 
son de utilidad también para la identificación de los factores de 
adopción en general, permiten enfocar y confirmar de manera más 
detallada el tipo de estudio que se quiere realizar: 
 no se utiliza una teoría especifica de adopción (como TAM, DOI 
o TOE7) para poder responder a la pregunta de investigación; 
 por medio de las entrevistas semi-estructuradas con los gerente-
decisores los factores considerados relevantes serán 
empíricamente capturados; 
 los factores revelados serán especificados con "códigos", 
teniendo en cuenta que cada uno de ello puede ser 
considerado como un beneficio-riesgo, o dicho de otro modo, 
pueden influir positivamente o negativamente sobre la decisión 
de la adopción del SaaS considerado; 
 el procedimiento para determinar los factores de adopción es 
cualitativo, esto es, mediante casos de estudio. La validación 
del modelo para la evaluación de factores analíticos de los 
casos considerados es cuantitativa. 
                                                             
7
 Véase en el capítulo 2.9. Breve descripción de teorías utilizadas en el análisis de la 
adopción de la computación en la nube 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
II. Revisión bibliográfica  
 
70 
 
Tabla 20 – Factores considerados en la adopción del Cloud Computing en los 
artículos científicos seleccionados para la revisión bibliográfica. Fuente: 
elaboración propia. 
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2.9. Breve descripción de teorías utilizadas en el análisis de la 
adopción de la computación en la nube 
Con el propósito de identificar los múltiples determinantes en la 
adopción del Cloud Computing, diferentes investigaciones han 
utilizado diferentes modelos teóricos existentes. 
En particular, se presentan brevemente los tres modelos teóricos que 
han sido utilizados con mayor frecuencia en la investigación de la 
adopción de la tecnología cloud: Technology Organization 
Environment Framework-TOE (Tornatzky et al., 1990), Diffusion of 
Innovation-DOI (Rogers, 1983) y Technology Acceptance Model-TAM 
(Fred Davis en 1986). 
El modelo DOI (Diffusion of Innovation), utiliza cinco atributos para 
explicar la adopción de la innovación en una organización: 
 Ventajas relativas: se refiere a las ventajas que el SaaS ofrecen 
en comparación a tecnologías anteriores. El SaaS ofrece varios 
avances tecnológicos claves a las PYMES, como virtualización, 
eficiencia en las copias de seguridad y la movilidad Morgan & 
Conboy (2013; Oliveira et al. (2014) Hsu et al. (2014). La 
virtualización permite un mejor uso de hardware y software al 
compartir recursos de hardware entre los usuarios, reduciendo 
de este modo el mantenimiento y gestión de costos (Morgan & 
Conboy, 2013; Oliveira et al., 2014). La copia de seguridad de 
datos es ofrecida a los usuarios por la mayoría de los 
proveedores para desempeñar la gestión de esta operación 
compleja y costosa en términos de tiempo. Por último, ya que 
los datos y las aplicaciones se almacenan en servidores en red, 
los usuarios de la nube pueden tener acceso a los datos y 
equipos de trabajo virtuales desde cualquier lugar y en 
cualquier momento (Oliveira et al., 2014; Hsu et al., 2014). 
 Compatibilidad: se trata de cuanto es compatible la 
innovación con los valores, hábitos, experiencia y necesidades 
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de las personas que posiblemente la adoptarían. Este factor ha 
sido relevante en los estudios de Lumsden & Gutierrez (2013); 
Alshamaila et al. (2013) y Gangwar et al. (2015); 
 Complejidad: se trata de cuán difícil parece entender o utilizar 
la innovación. Por cuanto sea esta tecnología fácil de utilizar 
siempre se necesita un mínimo de conocimientos que 
normalmente las PYMES carecen. La complejidad puede ser 
experimentada por ambos: el personal de TI (Oliveira et al., 
2014; Lian, Yen, & Wang, 2014) y usuarios finales (Morgan & 
Conboy, 2013; Seethamraju, 2014); 
 Posibilidad de observación: hasta qué punto la innovación 
proporciona resultados tangibles o visibles; 
 Posibilidad de ensayo / prueba (Trialability): hasta qué punto la 
innovación puede probarse/experimentarse, antes de que se 
adquiera el compromiso para adoptarla. En los estudios de 
Morgan & Conboy (2013) y Alshamaila et al. (2013); ha 
resultado ser una componente importante en la adopción de 
SaaS. 
Esta teoría explica y predice la decisión de adopción, basada en 
factores relacionados con la misma innovación sin embargo existen 
otros factores que influyen en la adopción como, por ejemplo, los 
factores ambientales y organizativos. En particular el aspecto 
ambiental no es tomado en consideración en DOI. 
El modelo TOE (Technology Organization Environment) es un marco 
teórico que considera tres aspectos de una empresa que influyen en 
la adopción de la innovación:  
 el contexto de la tecnología: comprende la tecnología interna 
y externa relevante para la empresa. Esto incluye equipos y 
métodos o prácticas con que dispone actualmente la empresa 
a nivel interno y las tecnologías externas disponibles; 
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 la organización: el contexto organizacional se refiere a las 
diferentes características que describen la empresa, tales como 
el tipo de empresa, tamaño, complejidad, estructura 
organizacional, grado de formalización y centralización de los 
procesos de negocio, procesos de comunicación, calidad de 
los recursos humanos, disponibilidad de recursos, en general 
aspectos internos de la empresa y su gestión; 
 el entorno: comprende todo tipo de inhibidores (barreras) y 
facilitadores (impulsores) del entorno del negocio, tales como 
decisiones de los socios comerciales, de los competidores o del 
gobierno (aspectos legales, subsidios potenciales, etc.). 
El modelo TOE es una teoría general que sólo sugiere diferentes 
fuentes de influencia sin especificar en concreto las variables. El 
investigador, en estas circunstancias, puede elegir diferentes factores: 
tecnológicos, organizacionales y de entorno; relativos a diferentes 
innovaciones haciendo que el modelo sea adaptable y aplicable en 
diferentes situaciones. 
Para identificar los determinantes en la adopción del Cloud 
Computing, a nivel de individual, el Modelo de Aceptación de la 
Tecnología (Technology Acceptance Model o TAM) introducido por 
Fred Davis en 1986, ha sido utilizado por si sólo o conjuntamente con 
TOE y/o DOI. 
El Modelo de Aceptación de la Tecnología (TAM) es una adaptación 
en el campo de los sistemas de información, de la Teoría de Acción 
Razonada-TRA8, y su objetivo es proporcionar una explicación de los 
                                                             
8
 Ajzen, I. (1971). Attitudinal vs. normative messages: An investigation of the 
differential effects of persuasive communications on behavior. Sociometry, 34, 263-
280.  
Ajzen,  I.;  Fishbein,  M.  (1970).  The  prediction  of  behavior  from  attitudinal  and  
normative variables. Journal of Experimental Social Psychology, 6, 466-487.  
Ajzen,  I.;  Fishbein,  M.  (1972).  Attitudes  and  normative  beliefs  as  factors  
influencing  behavioral intentions. Journal of Personality and Social Psychology, 21, 1-
9.  
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determinantes en la aceptación de los ordenadores en el ámbito 
general, explicando el comportamiento del usuario en relación a un 
amplio rango de tecnologías (Davis, 1989). 
El modelo TAM propone aspectos que influyen en la decisión de los 
usuarios sobre cómo y cuándo van a usar una nueva tecnología que 
se les presenta son: 
El modelo TAM (Figura 19) concreta que el uso de una tecnología 
depende fundamentalmente de la mediación de:  
 La utilidad percibida (PU), definida como el grado en que una 
persona cree que el uso de un determinado sistema mejoraría 
su rendimiento en el trabajo; 
 La percepción de facilidad de uso (PEOU), definida como el 
grado en que una persona cree que el uso de un sistema en 
particular estaría libre de esfuerzo. 
Estas dos variables influencian la actitud a usar que al mismo tiempo 
determina la intención de comportamiento de uso y éste el uso real 
de una tecnología. 
 
Figura 19 - Modelo de Aceptación de la Tecnología (TAM). Fuente: Davis, Bagozzi, & 
Warshaw, (1989) 
 
                                                                                                                                                                            
Ajzen,  I.;  Fishbein,  M.  (1973).  Attitudinal  and  normative  variables  as  predictors  
of  specific behavior. Journal of Personality and Social Psychology, 27, 41-57.  
Ajzen,  I.;  Fishbein,  M.(1980).  Understanding  attitudes  and  predicting  social  
behavior.Englewood Cliffs, New Jersey: Prentice-Hall. 
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3. Introducción 
Este capítulo trata sobre el procedimiento por el cual se realizó la 
investigación con la justificación del enfoque elegido, describiendo 
los métodos de investigación adoptados para la recolección de los 
datos necesarios para lograr el objetivo de la investigación. En el 
estudio se utilizó el método de investigación cualitativo para 
identificar las estrategias que pueden ayudar a aumentar la 
adopción informada de programas SaaS en las PYMES. 
Se seleccionó el paradigma filosófico interpretativo dentro de una 
metodología cualitativa como la más apropiada para este estudio. 
Klein & Myers (1999) señalaron que la investigación interpretativa 
puede ayudar a los investigadores de Sistemas de Información (SI) a 
entender el pensamiento y la acción humanas en contextos sociales 
y organizacionales. 
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Por otra parte, la investigación es exploratoria y ayudará en la 
comprensión de las nuevas cuestiones que se relacionan con el tema. 
3.1. Estilos de investigación 
Adoptamos la postura de Saunders et al. (2009), cuando describen la 
investigación como "algo en que las personas se comprometen con 
el fin de averiguar las cosas de manera sistemática, lo cual aumenta 
sus conocimientos". Ellos, Identifican además las características de 
una buena investigación que incluye: garantizar que los datos sean 
recogidos sistemáticamente, que los datos sean interpretados de 
manera sistemática y que exista un claro propósito para encontrar las 
cosas. Hay diferentes estilos de investigación: constructiva, teórica, 
empírica, nomotética, ideográfica, de sistemas de información, etc. 
Una estrategia de investigación también se conoce como un plan o 
diseño de investigación. La estrategia de investigación es un enfoque 
global que un investigador adopta con el fin de responder a la 
pregunta de investigación (Saunders et al., 2009). 
Una de las cuestiones más difíciles acerca de la comprensión de 
diseño de la investigación es el hecho de que los investigadores 
utilizan diversos términos para describir los enfoques y estrategias de 
investigación. Sin embargo, esta investigación adopta la descripción 
que Saunders et al. (2009) dan a los diferentes términos de 
investigación, como se muestra en la Figura 20. 
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Figura 20: Diferentes términos de investigación. Fuente Saunders et al. (2009). 
3.2. Paradigma filosófico 
Saunders et al. (2009) definen la filosofía como la creencia y el 
pensamiento que una persona tiene sobre el conocimiento y la forma 
en que se crea y desarrolla. Explican que la filosofía de investigación 
está influenciada por la forma en que un investigador razona sobre el 
desarrollo del conocimiento y afecta a la forma en que el 
investigador conduce la investigación misma. La filosofía de la 
investigación está directamente relacionada con el tipo de pregunta 
de investigación y la tendencia filosófica del investigador. 
Existen tres principales filosofías de investigación: positivismo, realismo 
e interpretativismo. 
El interpretativismo es una epistemología que propugna que es 
necesario para el investigador entender las diferencias entre los seres 
humanos en nuestro papel como actores sociales. Para el paradigma 
interpretativista, el proceso de creación del conocimiento consiste en 
la comprensión del sentido que los actores dan a la realidad. Esta 
filosofía es una epistemología que coloca al investigador como parte 
del proceso de investigación y tiene un papel en el contexto de la 
investigación. El investigador debe ser capaz de empatizar con los 
encuestados y tratar de entender el punto de vista del encuestado. 
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El conocimiento se construye a través de la experiencia, los recuerdos 
y las expectativas, dando como resultado muchas interpretaciones 
que crean la realidad social en que las personas actúan. 
En el positivismo el conocimiento está esperando a ser descubierto y 
es utilizado por la mayoría de los científicos, por lo tanto, la 
observación científica y la experimentación son utilizadas para 
generar nuevos conocimientos. Existe, en este sentido, una esencia 
propia del objeto de conocimiento que ofrece independencia entre 
del sujeto y el objeto de la investigación. 
La presente investigación tiene como objetivo indagar la realidad de 
la adopción de Cloud Computing y un enfoque interpretativo es el 
más adecuado, ya que es la creencia del investigador que el 
contexto en el que los fenómenos tienen lugar es una parte integral 
de los fenómenos sí mismos. 
3.3. Enfoque de la investigación 
Con respecto al enfoque, existen dos escuelas de pensamiento en el 
área del desarrollo de teorías o construcción del conocimiento: el 
enfoque inductivo y el enfoque deductivo. 
En el enfoque deductivo el investigador desarrolla teorías o hipótesis y 
después lo pone a prueba a través de la observación empírica. Es 
decir, comienza con la teoría existente, establece hipótesis para la 
investigación, y, finalmente, hace observaciones (Figura 21). Durante 
el análisis, las observaciones, o bien confirman, o bien, rechazan la 
hipótesis, lo que conduce a teorías bien confirmadas o rechazadas. 
En la investigación inductiva, se invierte esencialmente el proceso 
descrito en la investigación deductiva. El investigador observa en 
primer lugar con una mente abierta, identifica patrones en las 
observaciones, establece hipótesis provisionales, y, finalmente, las 
relaciona con la teoría existente o desarrolla una nueva teoría (Figura 
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21). En este caso el investigador desarrolla hipótesis y teorías con el fin 
de explicar las observaciones empíricas del mundo real. 
 
Figura 21: Enfoque de la investigación: inductivo y deductivo 
En la Figura 22 son evidenciadas las diferencias entre el enfoque 
deductivo e inductivo 
 
Figura 22: diferencias entre el enfoque deductivo y inductivo. Fuente: adaptado de 
Saunders et al. (2009) 
El presente estudio se desenvuelve en dos fases temporales: 
 una primera fase en la cual se desarrollan: 
  un modelo evaluativo para la adopción de programas 
en nube pública para las PYMES, en el cual, con un 
enfoque deductivo, se analizó la literatura científica 
disponible y se produjo un modelo teórico de 
características específicas a un SaaS (Ercolani, 2013b); 
 Un cuestionario evaluativo de programas SaaS desde la 
perspectiva del usuario, focalizado en la apreciación de 
las calidades del sistema, de la información y del servicio 
ofrecido por la aplicación del proveedor (Ercolani, 
2013a); 
 una segunda fase (2013/2015) en la cual se adopta un enfoque 
inductivo para explorar casos concretos, recoger evidencias 
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empíricas, refinar el modelo ya elaborado y confirmar su 
validez. 
La utilización de los dos enfoques se explica principalmente debido a 
que: 
 hasta 2013 no se habían encontrados artículos científicos 
empíricos referidos a PYMES; 
 por su naturaleza, el SaaS tiene como característica el 
autoservicio y es complicado identificar las empresas que 
adoptan un particular software en el momento de su 
implementación; 
 los casos deben tener algunas características comunes para ser 
significativos, lo que ha necesitado antes de todo identificar un 
producto adecuado y después sus usuarios-clientes; 
 la identificación del SaaS y sus clientes ha permitido enfocar la 
pregunta de investigación con referencia a PYMES y nube 
pública, para tener la oportunidad de explorar sujetos que no 
se habían podido identificar o no era accesibles inicialmente; 
El enfoque inductivo ha sido utilizado para: 
 hacer emerger riesgos y beneficio percibidos por las PYMES 
encuestadas; 
 revisar el modelo ya presentado; 
 validar el modelo en su proposición definitiva. 
En este estudio, por lo explicado anteriormente, se adopta 
principalmente un enfoque inductivo ya que se requieren más 
exploraciones en el tema de investigación, con el fin de formular 
recomendaciones que ayuden en el tratamiento de los factores 
clave que afectan a la adopción eficaz de los SaaS dentro de las 
PYMES. Además, la investigación no se guía por la teoría que tiene 
que ser probada objetivamente durante el proceso de investigación, 
sino que está dirigida a identificar y comprender los problemas 
enfrentados por las PYMES, y proporcionar además recomendaciones 
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sobre cómo se podrían analizar las potencialidades del Cloud 
Computing basándose sobre datos empíricos revelados. 
3.4. Estrategia de investigación 
Los procesos de recopilación, análisis e interpretación de las 
observaciones se definen por la estrategia de investigación. Yin (2013) 
se refiere a la estrategia de investigación como el diseño de la 
investigación y la define como "un plan lógico para ir de aquí a allá, 
donde aquí se puede definir como el conjunto inicial de preguntas 
que tienen que ser respondidas, y allá una cierta serie de 
conclusiones (respuestas) sobre estas cuestiones". Afirma que la 
elección de la estrategia de investigación se determina por las 
preguntas formuladas y el control de eventos conductuales. La Figura 
23 muestra la comparación entre estudios de caso con otros diseños 
de investigación. 
 
Figura 23: Comparación de los estudios de caso y otros diseños. Fuente: Yin (2014) 
 
Es importante que la estrategia de investigación permita al 
investigador planificar cómo responder a las preguntas de 
investigación y cumplir con los objetivos de la investigación. Hay 
varias estrategias que se pueden emplear: experimentos, encuestas, 
estudios de caso, investigación-acción, la etnografía y la 
investigación archivística (Saunders et al., 2009). 
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En este estudio el investigador desea ganar comprensión profunda de 
la investigación en el contexto de la vida real y los procesos que 
conducen a resultados exitosos en la adopción y selección de 
programas de computación en la nube pública. Yin (2014), afirma 
que el estudio de caso es la estrategia preferida cuando la atención 
se centra en fenómenos en un contexto de la vida real. 
En los estudios di casos hay una análisis intensivo de algunos ejemplos 
seleccionados. De modo que se pueda conseguir una lucida y sagaz 
comprensión del fenómeno estudiado y que pueda servir para 
plantear teorías y modelos que guíen posteriores investigaciones. 
En nuestro caso, el fenómeno fue el cloud compunting y en particular 
los programas SaaS y las diferentes visiones sobre su adopción. Se 
focalizó la atención en tener cuatro casos simples diferentes 
conectados a la investigación. Un caso del proveedor donde se 
analiza el proceso de adopción desde el punto de vista del vendedor 
de servicio. Los otros tres casos son de utilizadores de servicios SaaS, 
focalizando la atención en el proceso de selección/adopción del 
programa. Además, se utilizó un caso piloto o caso de estudio 
preliminar con la finalidad al desarrollo, chequeo y ajuste de las 
preguntas de investigación y procedimientos que ha sido utilizados en 
los casos de estudio formal. 
Todos los casos seleccionados están conectados, el proveedor está 
conectado con los utilizadores de SaaS porque él es el proveedor de 
los servicios con lo cual todos los utilizadores trabajan. 
Teniendo en cuenta al objetivo de la estrategia, Yin (2013) clasifica los 
estudios de casos en: 
 Descriptivos, cuyo objetivo es analizar como ocurre un 
fenómeno dentro de su contexto real; 
 Exploratorios, para familiarizarse con un fenómeno o una 
situación sobre la que no existe un marco teórico bien definido; 
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 Explicativos, que tiene como propósito la explicación de cómo 
y porque algunas condiciones se crean (ej. Como y porque 
algunas secuencias de eventos ocurrieron o no ocurrieron). 
Yin (2013) distingue entre cuatro tipos de estrategias de estudio de 
caso, en dos dimensiones (Figura 24): 
 Casos únicos, frente a casos múltiples; 
 Casos holísticos, frente a casos con unidades incrustadas; 
la elección de éstos se determina por la pregunta de investigación y 
el alcance de la investigación. La primera dimensión es el uso de un 
sólo caso en comparación a un caso múltiple. 
 
Figura 24: Clasificación de los estudios de casos. Fuente: Hernández Sampieri (2006) 
El caso único se utiliza bajo las siguientes circunstancias: 
 crítico (cuando es crítico para la teoría del investigado o la 
proposición teórica); 
 inusual (cuando se desvía de normas teóricas o incluso 
ocurrencias cotidianas); 
 caso común (cuando el objetivo es capturar las circunstancias 
y condiciones de una situación cotidiana) 
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  caso revelador (cuando el investigador tiene la posibilidad de 
analizar un fenómeno previamente inaccesible a la 
investigación social); 
 caso longitudinal (cuando se estudia el mismo caso en 
diferentes momentos). 
El uso de casos múltiples puede permitir al investigador centrarse 
sobre la necesidad de generalizar a partir de los resultados para el 
establecimiento de una teoría (Saunders et al., 2009). Yin (2014), 
indica que uno de los principales prejudicios asociados con los 
estudios de caso es que sus conclusiones no son generalizables 
estadísticamente. Sin embargo, es claro que los estudios de caso no 
representan a una muestra de una población o de un universo 
concreto, por lo que no pueden ser generalizables estadísticamente, 
sino a proposiciones teóricas, ya que el objetivo del investigador es 
ampliar y generalizar teorías (generalización analítica) y no enumerar 
frecuencias (generalización estadística). 
De hecho, la selección de los casos que conforman el estudio de 
investigación se realiza por razones teóricas más que estadísticas (Yin, 
2013), utilizando la lógica de la replicación, análoga a la usada en la 
experimentación múltiple. 
La otra dimensión que Yin identifica y se refiere a la unidad de análisis, 
es la de casos con unidades incrustadas u holísticos. En el caso de 
estudios incorporados o encajados, el estudio de caso puede 
involucrar más de una unidad de análisis si el interés del investigador 
esta puesto en otras subunidades incorporadas en la entidad de 
referencia. En el de caso holístico el estudio sólo implica la naturaleza 
global o de conjunto de la organización que interesa. 
Esta investigación mira al proceso de selección de un SaaS en las 
PYMES en sentido global y no se preocupa de las diferentes entidades 
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dentro de cada PYME que contribuyen a su suceso, sino a los factores 
que han determinado la selección. 
3.5. Elecciones de investigación 
Saunders et al. (2009, p.151), se refieren a la forma en que el 
investigador combina las técnicas y procedimientos de investigación 
como a "elecciones de investigación” (Figura 25). 
 
Figura 25: Elecciones de investigación. Fuente: Saunders et al. (2009). 
En el mono método se utiliza una única técnica de recolección de 
datos conjuntamente a un correspondiente procedimiento de 
análisis. De hecho con este método se va a combinar una sola 
técnica de recolección de datos cuantitativos (tales como 
cuestionarios) con procedimientos cuantitativos de análisis de datos 
o, de otra forma, se utiliza la técnica de recolección de datos 
cualitativos (como entrevistas en profundidad) con procedimientos 
de análisis de datos cualitativos. 
En los métodos múltiples se utiliza más de una técnica de recolección 
de datos (cuantitativa o cualitativa), pero con un sólo método de 
análisis (numérico o no numérico) que lleva, ya sea a estudios 
cuantitativos multi-método o a estudios cualitativos multi-método. 
En los métodos mixtos se utilizan ambos métodos cuantitativos y 
cualitativos en la recolección de los datos con procedimientos de 
análisis numéricos o no numéricos. 
Se subdividen en dos tipos: 
 métodos de investigación mixta usando recolección de datos 
cualitativos y cuantitativos y utilizando procedimientos de 
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análisis paralelo o secuencial, pero sin combinar los dos. Esto 
significa que, aunque el método de investigación mixta usa 
ambas vistas cualitativa y cuantitativa, los datos cuantitativos 
son analizados con técnicas cuantitativas y datos cualitativos 
son analizados cualitativamente; 
 modelos de investigación mixta combinan técnicas de 
recolección de datos de tipo cualitativo y cuantitativo y 
también combinan acciones cuantitativas y cualitativas en 
otras fases de la investigación. Por ejemplo, es posible tomar 
datos cuantitativos y convertirlos en cualitativos mediante 
narrativas que pueden ser analizadas cualitativamente. 
Alternativamente es posible cuantificar datos cualitativos, 
convirtiéndolos en códigos numéricos para que sean 
analizados estadísticamente. 
No existe una solución ideal para la elección de la investigación, pero 
una comprensión en profundidad del contexto de los datos es 
importante en un tema tan complejo como las PYMES. La elección de 
la investigación está vinculada también al tiempo disponible para 
planificar y ejecutar la investigación, y esto ha vinculado al 
investigador a comprometerse en seleccionar una sola técnica de 
recolección de datos. Este compromiso no afectará la investigación 
porque la focalización de la investigación está claramente definida.  
El uso del método de investigación mixta, con una sola técnica de 
recolección de datos, es apropiada por este tipo de investigación 
donde hay problemáticas complejas que no pueden ser contestadas 
con hipótesis o respuesta de tipo sí o no, pero en las que se necesita, 
en la fase de recolección de datos, que el gerente-propietario 
exprese en términos numéricos la importancia de diferentes factores a 
considerar en la implementación del producto elegido. 
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El método de investigación mixta es por eso la mejor elección por la 
presente exploración cientifica y asegura que la pregunta de 
investigación sea contestada. 
3.6. Horizonte temporal 
El periodo de tiempo en el cual el estudio tiene lugar es descrito 
como horizonte temporal. Este puede tener un corte transversal, que 
estudia el fenómeno en un momento exacto o longitudinal que 
estudia el fenómeno durante un periodo de tiempo observando 
cambios y desarrollo o evolución. 
Un estudio longitudinal sólo sería relevante si el estudio investigara el 
cambio a lo largo del ciclo de vida de un proyecto, o una parte de 
ese ciclo de vida, desde el inicio hasta su finalización. 
La adopción de los programas SaaS investigados en este estudio 
ocurren en el pasado, el investigador no está indagando los cambios 
que tuvieron lugar a lo largo del tiempo, es un fenómeno que se 
estudia desde la perspectiva del entrevistado de la investigación. La 
elección de un corte transversal permite a los entrevistados 
focalizarse, reflexionar, evaluar y volver a revaluar su camino hacia la 
nube. El fin de la investigación es obtener un conocimiento específico 
de parte del entrevistado, y la selección de un corte temporal 
transversal influenciará la elección de la técnica de recolección de 
los datos y la selección de la muestra. 
En particular, estas decisiones garantizan que la muestra y la 
recolección de los datos sean diseñadas para proporcionar la 
profundidad y la calidad de los datos necesarios para responder a la 
pregunta de investigación y a los objetivos. 
3.7. Muestreo 
Saunders et al. (2009, p. 212), sostienen que existe una relación lógica 
entre la selección de la muestra y el propósito y el foco de la 
investigación. 
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Saunders et al (2009, p. 213), resumen la técnica de elección de la 
muestra en forma de diagrama (Figura 26). Para seleccionar la 
muestra, los investigadores tradicionalmente han empleado 
diferentes estrategias de muestreo, como la probabilística o la no 
probabilística (guiada por uno o varios propósitos). 
 
Figura 26: Diferentes tipos de muestreos. Fuente: Saunders et al. (2009) 
Los esquemas de muestreo probabilístico se usan para elegir de 
manera aleatoria las unidades o casos de la muestra, de manera que 
representen al universo o población de interés. Antes de recolectar los 
datos, el investigador establece un marco muestral y predetermina el 
número de casos o unidades, basándose en una fórmula. 
Así, con base en el muestreo aleatorio o alguna de sus derivaciones 
(estratificado, por conglomerados, sistemático o multietapas) se 
selecciona las unidades, lo cual permite que cada elemento de la 
población tenga inicialmente la misma oportunidad de ser elegido y 
minimiza la posibilidad de error y de resultados no auténticos. 
En las muestras no probabilística, la elección no depende de la 
probabilidad, sino de causas relacionadas en el proceso de toma de 
decisión del investigador (que suponen un proceso de selección 
informal y de orientación arbitraria). Según Saunders et al (2009, p. 
213) pueden clasificarse en :  
 muestra por cuotas: para alcanzar una composición 
predeterminada de la muestra; 
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 muestras dirigidas: 
  muestras diversas o de máxima variación: para 
desarrollar diferentes perspectivas; 
  muestra heterogénea: para determinar los asuntos clave; 
 muestra homogénea: enfocada en analizar los aspectos 
en profundidad; 
 caso crítico: atención focalizada a la importancia del 
caso; 
 caso típico para describir lo típico a quienes no están 
familiarizado con el caso; 
 muestras en cadenas o por redes (“bola de nieve”): cuando es 
difícil identificar los miembros de una población deseada. Se 
contacta con un miembro y se le pide de identificar el siguiente 
caso y así sucesivamente  
 auto selección, cuando los participantes manifiestan la 
voluntad de participar, después de haber anunciado la 
necesidad de casos; 
 muestra por conveniencia: son casos disponibles a los cuales 
tenemos acceso. 
La presente investigación requiere que las empresas tengan unas 
características bien definidas: 
 que puedan definirse como PYMES; 
 que hayan ya adoptado una solución SaaS; 
 que la solución SaaS adoptada emplee la nube pública (public 
cloud); 
 que utilicen las TIs de modo no-esporádica en diferentes áreas 
de la organización; 
 que el sujeto responsable de la toma de decisiones en el sector 
informático sea identificable y esté disponible. 
En este estudio se utilizó la muestra no-probabilística dirigida: 
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 homogénea; porque por una parte se requiere una cuidadosa 
y controlada elección de empresas con ciertas características 
previamente especificadas en el planteamiento del problema: 
PYMES que hayan seleccionado e implementado un producto 
SaaS especifico; 
 por conveniencia; porque por otra parte, las empresas tienen 
que estar dispuestas a compartir la experiencia del camino 
hacia la nube: PYMES accesibles a participar a la investigación. 
Sempieri et al. (2006), indican que conveniencia y accesibilidad son 
dos dimensiones identificadas por Mertens (2005) esenciales con 
respecto al ambiente. La primera responde a la siguiente 
interrogante: ¿el ambiente definido contiene los casos que 
necesitamos para responder a la pregunta de investigación? La 
segunda tiene que ver con el cuestionamiento: ¿es factible la 
recolección de los datos? o ¿podemos acceder a los datos que 
necesitamos? Lograr el acceso al ambiente es una de las condiciones 
para seguir con la investigación e implica obtener permiso de parte 
de quienes controlan el ingreso (denominados gatekeepers). 
Para identificar a las empresas objeto del estudio de la presente 
investigación se utilizaron los siguientes pasos: 
 se buscó en internet empresas de la Región de Murcia que 
dispusieran de productos SaaS dirigidos a PYMES; 
 se verificó la disponibilidad del programa en plataformas de 
distribución como GOOGLE PLAY; 
 se descargó el programa y se evaluaron las funcionalidades y 
madurez del producto; 
 se recolectaron y analizaron las informaciones disponibles en el 
sitio web de la empresa y fuentes públicamente disponibles; 
 se averiguaron productos similares presentes en el mercado 
ofrecidos en la nube pública; 
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 se contactó con la empresa proveedora para verificar el interés 
a dar informaciones sobre el producto y algunos clientes 
nominales que pudieran estar disponibles a ser entrevistados. 
3.7.1. Número de casos a considerar 
Saunders et al. (2009), sugiere que las muestras no probabilísticas se 
utilizan cuando no es posible construir un marco muestral. Además, el 
tamaño de la muestra y la técnica utilizada también está 
influenciadas por la disponibilidad de recursos, en particular, el apoyo 
financiero y el tiempo disponible para seleccionar la muestra y para 
recopilar y analizar los datos. 
En este estudio el número de casos necesarios para proporcionar una 
muestra adecuada no puede determinarse estadísticamente y 
Sampieri et al. (Hernández Sampieri et al., 2006) confirman que los tres 
factores para determinar el número de casos son: 
 capacidad operativa de recolección y análisis (número de 
caso que podemos manejar de manera realista y de acuerdo 
con los recursos de que se dispongan); 
 el entendimiento del fenómeno (el número de casos que nos 
permite responder a la pregunta de investigación; 
 la naturaleza del fenómeno bajo análisis (si los casos son 
frecuentes y accesibles o no, si la recolección de información 
sobre éstos lleva relativamente poco o mucho tiempo) 
Por lo que se refiere al tamaño de la muestra Saunders et al. (2009, p. 
235) recomienda continuar la recolección de datos hasta cuando “la 
saturación de los datos” ha sido alcanzada, Boyce & Neale (2006) 
sugieren que cuando las mismas historias, temas, asuntos y cuestiones 
surgen de los entrevistados, entonces una muestra ha sido alcanzada 
suficientemente. 
En base a estas sugerencias, en el caso de esta investigación, una 
muestra suficiente se alcanzó cuando se consideró que datos 
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adicionales recolectados proporcionaban poca comprensión 
adicional al fenómeno en el alcance de tiempo disponible. 
En la presente investigación se han utilizados cuatro casos de estudio, 
más un caso piloto (caso de estudio preliminar de desarrollo, 
chequeo, o ajuste de las preguntas de investigación y procedimientos 
utilizados en los casos del estudio formal). 
El primer caso considerado se refiere al proveedor de la aplicación 
SaaS, y los otros tres a clientes que utilizan la aplicación por su 
actividad profesional diaria. 
Los tres casos aportan un cuadro más amplio sobre los factores que 
las empresas han tenido en cuenta en el momento de adoptar una 
solución SaaS. 
La selección de los encuestados ha necesitado que el investigador 
identifique los potenciales encuestados a partir de las 
recomendaciones del proveedor. Yin (2014, p. 88) y Sampieri et al. 
(2009, p. 583) sugieren que los datos deberían ser recolectados de 
personas e instituciones en “su ambiente natural”, así que, el 
investigador ha elegido PYMES que podían ser accesibles en la 
Región de Murcia donde poder desplazarse para el trabajo de 
campo. Los individuos identificados como apropiados con los criterios 
de muestra, han sido contactados para explicarles los objetivos de 
fondo y el propósito de la investigación, invitándolos a participar. 
El perfil profesional de la muestra es importante para asegurar que los 
datos capturen la perspectiva de los sujetos clave que han sido 
centro en la adopción exitosa del SaaS en su actividad profesional. En 
los tres casos considerados el dueño o propietario de la empresa es el 
que ha sido primordial en la toma de decisiones, en el proceso de 
selección y el sujeto encuestado es el que conduce la estrategia de 
negocio en la empresa. 
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En conclusión, la pregunta de investigación pone en claridad la 
estrategia utilizada en la selección del muestreo y, la opción elegida, 
debe evidenciar los factores que dirigen a una elección informada ye 
exitosa de la adopción del SaaS en consideración. 
3.8. Recolección de los datos 
Para responder a la pregunta de investigación, es esencial obtener 
datos suficientes y relevantes a través de un apropiado método de 
investigación. En esta investigación cualitativa se requiere un método 
de recolección de datos que permita al investigador focalizar sobre el 
fenómeno estudiado con la limitación de una muestra pequeña y un 
horizonte temporal trasversal. 
Existen diferentes (mono) métodos cualitativos de recolección de 
datos que podrían ser apropiados para esta investigación como 
observación, entrevistas y encuestas a preguntas abiertas. 
El enfoque inductivo de la investigación pretende proporcionar una 
comprensión profunda del fenómeno de la adopción del Cloud 
Computing en las PYMES y el investigador considera que la entrevista 
facilita un profundo entendimiento del fenómeno, mejor que otros 
métodos, como los cuestionarios. La investigación está enfocada y se 
refiere a la reconstrucción histórica de acontecimientos que no se 
pueden observar directamente sin la intervención de los 
protagonistas. 
Yin (2014, p. 110) evidencia tres tipos de entrevistas: 
 entrevista prolongada de caso de estudio; 2 o más horas en 
una sesión o múltiples donde el encuestado pueda expresar su 
interpretación y opinión sobre personas o eventos o su 
comprensión, explicación y/o significado relacionados a ciertos 
acontecimientos; 
 entrevista de corta duración de caso de estudio; normalmente 
de 1 hora en una sola sesión, en este caso la entrevista puede 
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mantener un formato de preguntas abiertas y asumir la 
formulación de una conversación, pero es más probable que 
se siga de manera más estricta el protocolo o una parte de él. 
El propósito pudiera ser el de confirmación de algunos 
descubrimientos que el investigador piense ya establecidos. 
 encuesta-entrevista en un caso de estudio, utilizando un 
cuestionario estructurado. 
Otros autores (Hernández Sampieri et al., 2006 y Gill, Stewart, 
Treasure, & Chadwick 2008) diferencian entre: 
 estructuradas: definidas esencialmente como cuestionarios 
administrados verbalmente, donde el investigador realiza su 
labor con base en una guía de preguntas específicas y se 
sujeta exclusivamente a esta sin modificaciones; 
 semiestructuradas: se basan en una guía de asuntos o 
preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir 
preguntas adicionales para precisar conceptos, para perseguir 
una idea o una respuesta en mayor detalle; 
 abiertas o no estructuradas: fundamentas en una guía general 
de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para 
subministrarla. 
Boyce & Neale (2006) recomienda utilizar la técnica de la entrevista 
individual en profundidad que involucra un limitado número de 
encuestados para explorar sus perspectivas frente a una idea 
particular. El propósito de la entrevista es proporcionar datos 
detallados y sustanciosos y explorar la perspectiva del encuestado 
con relación a la historia de éxito en la adopción del Cloud 
Computing. 
Hancock & Algozzine (2006) sugieren que las entrevistas 
semiestructuradas son especialmente adecuadas para la 
investigación estudio del caso. Con este enfoque, los investigadores 
hacen preguntas predeterminadas, pero con flexibilidad de 
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adaptarlas a la situación, de manera que las réplicas puedan 
proporcionar respuestas tentativas a las preguntas de investigación. 
Además de plantear preguntas predeterminadas, los investigadores a 
través de entrevistas semi-estructuradas formulan preguntas de 
seguimiento (follow-up) diseñadas para investigar más a fondo temas 
de interés para los entrevistados. De esta manera, las entrevistas semi-
estructuradas invitan los entrevistados a expresarse abiertamente y 
libremente y definir el su micromundo desde sus propias perspectivas, 
no sólo desde la perspectiva del investigador. 
Yin (2014, p.84), propone desarrollar un protocolo que contiene los 
instrumentos, los procedimientos y las reglas generales de seguir en el 
uso del protocolo porque es uno de los presupuestos para aumentar 
la fiabilidad de la investigación. Como línea general el protocolo del  
estudio de caso tiene cuatro secciones: 
 visión general del estudio de caso: objetivos y pronósticos, 
asuntos del caso de estudio y bibliografía relevante sobre el 
tema investigado; 
 procedimiento de recolección de datos: identificación de la 
fuente de datos, presentación de credenciales a los contactos 
y otros asuntos logísticos; 
 preguntas de recolección de datos: las preguntas específicas 
que el investigador tiene que tener en mente en la recolección 
de datos y las potenciales fuentes de evidencia; 
 guía para el informe del caso de estudio: esquema, formato de 
los datos, uso y presentación de otros documentos e 
información bibliográfica. 
De la misma forma Boyce & Neale (2006), recomiendan el desarrollo 
de un protocolo para mantener consistencia entre las diferentes 
entrevistas y aumentar la (reliability) confiabilidad en la forma de una 
guía de entrevista, que, permita pilotar el proceso de la entrevista 
dando instrucciones a seguir en cada uno de los encuentros. 
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La guía de la conversación preparada para esta investigación 
(Anexo 1) define el protocolo que se ha seguido durante las 
entrevistas, las preguntas y el dialogo usado con cada encuestado. 
Las entrevistas han sido grabadas y transcritas para disponer de un 
formato bruto de los datos. Grabar las entrevistas asegura que todas 
las respuestas de los encuestados sean capturadas y, que de este 
modo, el investigador pueda enfocarse en las preguntas de 
investigación, permitiendo que el vínculo entre entrevistado e 
investigador sea maximizado, garantizando al mismo tiempo una 
experiencia consistente entre diferentes entrevistas, agrandando así 
la exactitud de los datos recopilados. 
3.8.1. Caso piloto 
Un caso piloto es una réplica en escala reducida de un estudio real 
donde el propósito prioritario es descubrir posibles debilidades, falta 
de idoneidad, ambigüedad y problemas en todos los aspectos de la 
exploración, de manera que se puedan aportar correcciones antes 
que se cumpla la recolección de los datos. Para este estudio, el 
cuestionario fue probado para la investigación en Julio 2014. 
Yin (2012), indica de la conveniencia del acceso y proximidad 
geográfica como criterio de selección principal para un caso de 
estudio piloto.  
El INFO (Instituto de Fomento) de Murcia fue contactado, dado que 
había sido publicado en el BORM n. 240 del 16/10/2014 una 
convocatoria pública denominada “Cheque TIC” de ayuda a la 
innovación de las PYMES Regionales. De las 44 empresas beneficiarias, 
11 se referían a “Servicios TIC para la mejora de los procesos internos 
en la empresa”. Mediando con la oficina INFO se obtuvo la 
nominación de las empresas y se consiguió un sólo contacto después 
de que el INFO contactara telefónicamente a las diferentes PYMES 
para averiguar la disponibilidad a participar. 
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Efectuar el estudio piloto antes de la investigación principal permitió 
la posibilidad de re-conceptualizar el objetivo de la investigación 
para configurar la investigación principal y su análisis. Yin (2014), 
remarca que el caso de estudio piloto ayuda al investigador a refinar 
el plan de recolección de datos con respecto a su contenido y 
también a la metodología que debe ser seguida. Además, ayuda a 
identificar cualquier problema que el encuestado pueda tener en 
comprender las preguntas y validez de las respuestas recibidas. 
En este estudio piloto, mientras el participante encontró dificultad en 
responder a algunas preguntas, consideró que las instrucciones eran 
claras y fáciles de entender. También fue comentada la extensión del 
cuestionario y sugirió que una versión más corta podría ser más fácil 
de contestar y podría ayudar a una mejor cooperación. Por lo tanto, 
después de revisar y analizar las preguntas del caso piloto, fueron 
suprimidas algunas interrogaciones y otras refinadas, lo que ayudó a 
prevenir la ambigüedad y malentendidos. 
A pesar de todo, se encontraron algunas dificultades mientras 
realizaba el caso piloto, como la interrupción debido al hecho de 
estar en su propio lugar de trabajo y que el propietario/gerente no 
tenía conocimiento profundos del tema. Por todo ello, podemos 
reafirmar la importancia de la realización del estudio 
3.8.2. Casos principales investigados 
La entrevista empieza con el investigador que se presenta y también 
hace una breve descripción de los objetivos del estudio. Preguntas 
relacionadas con el entorno empresarial, su evolución y detalles del 
entrevistado forman el primer grupo de preguntas. Además, se 
focalizó sobre el tipo de tecnologías informáticas utilizadas por la 
empresa (como hoja de cálculo, base de datos, programas de 
contabilidad, programas estadísticos, email, procesadores de texto, 
programas CRP, ERP, etc.). 
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Una sección del protocolo se concentra en preguntas relacionadas 
en la adopción del programa SaaS elegido y su uso diario en la 
práctica de negocio de la empresa para comprender sus beneficios 
directos y utilización efectiva. También se investigó sobre si había otras 
aplicaciones utilizadas basadas en la tecnología de la nube, 
necesidades actuales de la empresa y el proceso que se utilizó en la 
elección de los programas específicos. También se contemplaron el 
rol del proveedor de los programas, las interacciones beneficiarias en 
la fase de selección, así como los tipos de servicio ofrecidos. 
Las preguntas de esta parte de la entrevista son abiertas (open-
ended), por lo tanto, el encuestado tuvo la oportunidad de ofrecer su 
visión en su propios términos. 
Yin afirma que en los estudios de caso es importante tener preguntas 
abiertas para dar la posibilidad a los entrevistados de explicar su 
punto de vista sobre la situación. El uso de entrevistas semi-
estructuradas no sólo ayuda a presentar las percepciones de los 
participantes sino también a dar la oportunidad al entrevistador de 
pedir clarificaciones ulteriores y la reelaboración de las respuestas. 
En la segunda parte de la entrevista se recolectaron datos 
cuantitativos, rellenando el modelo ya elaborado y permitiendo de 
ese modo una evaluación numérica sobre la importancia de los 
diferentes factores específicos de beneficio y riesgo relativos al 
producto software seleccionado. 
La duración de las entrevistas, en promedio, fue de 1 hora y media. 
Todas las entrevistas fueron desarrolladas en español. A los 
participantes se les proporcionó un tiempo para responder a las 
preguntas, intentado en todo momento no interrumpir a los 
encuestados cuando estos respondían. Hacia el final de cada 
entrevista se fomentó una discusión abierta, permitiendo al 
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entrevistado hacer preguntas y añadir cualquier comentario que 
quisiera incluir. 
Yin (2014) recomienda que las entrevistas tengan una forma de 
conversación guiada más que preguntas estructuradas. En otras 
palabras, aunque el investigador siga una línea indagatoria, el flujo 
de la preguntas en una entrevista de caso de estudio deben ser 
fluidas más que rígidas. 
Las entrevistas fueron conducidas con el dueño/propietario/gerente 
de la PYME seleccionada que, en la totalidad de los casos 
considerados, también es el que toma decisiones en la adopción de 
instrumentos informáticos en la empresa. 
Todas las entrevistas fueron grabadas y luego transcritas. Grabar la 
entrevista no ha presentado algún problema por los entrevistados y 
representa un modo de facilitar una completa descripción del 
encuentro, respuestas y comentarios. 
Las entrevistas fueron transcritas inmediatamente después de cada 
encuentro y escritas mientras la entrevista estaba todavía reciente en 
la mente del investigador. Esto permitió clarificar la información 
adquirida. Por lo tanto, la transcripción se llevó a cabo en el mismo 
día de la entrevista después de lo cual se produjeron las 
transcripciones. 
Las entrevistas fueron analizadas singularmente, elaborando un 
informe por cada una de ellas, se establecieron después las 
conclusiones entre los casos y se elaboró un informe final que incluye 
el análisis entre los casos considerados (Figura 27). 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
III. Metodología  
 
102 
 
Figura 27: Elaboración de las diferentes fases en el análisis de los estudios de casos. 
Fuente: Hernández Sampieri, R., Mendoza, C. P. y De la Mora, P. (2009). Estudios de 
caso en la investigación educativa. Manuscrito no publicado 
3.9. Análisis de los datos cualitativos 
El análisis de los datos cualitativos consiste en examinar, categorizar, 
tabular, probar o re-combinar las evidencias de manera que se 
pueda producir descubrimientos empíricamente. Sampieri et al. (2006, 
p. 686) señalan que cada estudio cualitativo es, por sí mismo, un 
diseño de investigación, sus procedimientos, en consecuencia, no 
están estandarizados, no hay dos investigaciones cualitativas iguales 
o equivalentes porque el hecho de que el investigador sea el 
instrumento de recolección de datos y que el contexto evolucione 
con el tiempo hacen que cada estudio sea único. 
En general, Yin (2014, p. 142) aconseja que la mejor preparación para 
conducir un caso práctico es tener una estrategia analítica general, 
para poder relacionar los datos del caso práctico con algunos 
conceptos de interés y que después estos conceptos puedan dar un 
sentido en la dirección del análisis de los datos. 
Creswell (2007) e Yin (2011) coinciden en que existe un proceso 
básico distintivo del análisis cualitativo de datos. Las exposiciones 
teórico-analíticas enfatizan ciertas etapas sobre otras (Figura 28). 
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Figura 28: Proceso del análisis cualitativo de datos de diferentes autores. Fuente: 
Creswell (2007) e Yin (2011)  
Los datos cualitativos fueron analizados utilizando un ciclo en cinco 
etapas (Figura 29) propuesto por Yin (2011): 
 Compilación de un conjunto ordenado de datos (Compiling): el 
objetivo es organizar los datos cualitativos de manera 
sistemática antes de que comience el análisis formal; 
 Desmontaje de los datos (Disassembling): descomposición de 
los datos recopilados en fragmentos más pequeños o piezas. El 
procedimiento puede ser acompañado con la asignación de 
nuevas etiquetas, o "códigos". El propósito de tratar de codificar 
estos elementos es comenzar a moverse metódicamente en un 
nivel conceptual ligeramente superior. La naturaleza de los 
códigos iníciales, que se puede denominar como de nivel 1 o 
códigos abiertos, puede variar (Miles, Huberman, & Saldana, 
2014). Estos códigos pueden configurarse de modo cercano a 
los elementos originales, incluso reutilizando las mismas palabras 
que en el elemento original, a veces denominados códigos in 
vivo (Saldaña, 2009). A medida que progresas el primer nivel de 
codificación, es posible que algunos de los códigos de nivel 1 
se relacionan entre sí. El siguiente objetivo es pasar 
gradualmente a un nivel aún más alto conceptual mediante el 
reconocimiento de las categorías dentro de las cuales los 
códigos de nivel 1 pueden caer. La codificación procede a un 
segundo grupo de códigos, lo que se puede denominar como 
códigos de nivel 2 o categoría (Miles et al., 2014). 
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 Ensamblaje (agrupación) (Reassembling and Arraying): se 
utilizan los temas de fondo (o incluso códigos o conjuntos de 
códigos) para reorganizar los fragmentos o piezas desmontadas 
en diferentes agrupaciones y secuencias que podrían haber 
estado en las notas originales. Los reordenamientos y 
recombinaciones pueden ser facilitadas por la representación 
gráfica de los datos, en listas y otras formas tabulares. 
 Interpretación (interpret data) consiste en la utilización del 
material vuelto a montar para crear una nueva narrativa, con 
tablas y gráficos en su caso, que se convertirán en la parte 
analítica clave del proyecto de investigación. 
 Conclusión (conclude), la quinta y última fase exige la 
elaboración de las conclusiones de todo el estudio. Estas 
conclusiones deben estar relacionados con la interpretación de 
la cuarta fase, y a través de esta, al resto de las demás fases 
del ciclo. 
Aunque se han presentado las diferentes fases en forma de una lista, 
estas no se encuentran en una secuencia lineal, sino que tienen 
relaciones recursivas e iterativas. El proceso analítico entero ocurre 
durante un período prolongado de tiempo en semanas, si no en 
meses. 
 
Figura 29: Ciclo en cinco etapas utilizado para el análisis de datos cualitativos. 
Fuente: Yin (2011) 
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Creswell (2007, p. 153) habla de tres tipos de códigos: código in vivo, 
nombres de códigos que reflejan con exactitud palabras utilizadas 
por los participantes; códigos teórico-conceptuales, se refieren a 
conceptos formales que forman parte de la bibliografía científica de 
algún área, y códigos creados por el investigador, denominaciones 
que define el investigador como mejores descriptores de la 
información. 
3.10. Análisis de los datos cuantitativos 
En este estudio, el análisis de los datos recolectados durante la 
entrevista, en forma numérica, fueron utilizados para validar el 
modelo teórico propuesto para la evaluación preventiva de la 
adopción de un SaaS en la empresa. 
Con tal finalidad, las puntuaciones de importancia proporcionada por 
los adoptantes de los diferentes factores analizados, fueron 
ponderadas con la evaluación por estimaciones técnicas 
proporcionada por expertos teniendo en cuenta las necesidades de 
la empresa y en relación a productos comparables a lo analizado, 
ofrecidos en el mercado. 
La suma de los valores (IMPORTANCIA x EVALUACION TECNICA) 
proporciona el valor del Índice del Potencial de Adopción (IPA) como 
elemento único indicativo de riesgos y beneficios desde una 
perspectiva de negocio y técnica 
3.11. Etapas principales en el proceso de investigación 
Etapas principales en el proceso de investigación están relacionadas 
de modo directo con las siguientes acciones realizadas: 
 Revisión bibliográfica de riesgos y beneficios en un entorno 
Cloud Computing; 
 Construcción de un modelo teórico para el cálculo del “Índice 
del Potencial de Adopción” (IPA) de un programa SaaS que 
incluye la clasificación de riesgos y beneficios, cuya evaluación 
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conjunta por parte del propietario-gerente de la empresa y de 
expertos muestra el grado de viabilidad que la aplicación tiene 
en el contexto de la empresa considerada; 
 Presentación del “Cloud Computing Services Potential Analysis” 
(Ercolani, 2013b) en la conferencia “CLOUD COMPUTING 2013, 
The Fourth International Conference on Cloud Computing, 
GRIDs, and Virtualization” (27/5/2013 - Valencia);  
 Estancia J.E. Cairnes School of Business & Economics", National 
University of Ireland, Galway, Ireland para realizar los cursos del 
"MSc Cloud Computing Research". Website: 
https://www.nuigalway.ie/media/nuigalwayie/content/fil
es/courses/researchpostgraduateprogrammes/msc-
cloud-computing-research.pdf [22/06/2017]; 
 Presentación de “Cloud Computing SaaS Assessment” 
(CCSaaSA): measuring and evaluating Cloud Services end-user 
perceptions” (Ercolani, 2013a) en la conferencia “The 7th 
European Conference on IS Management and Evaluation-
ECIME 2013”. (Sopot, Poland); 
 SLR (Systematic Literature Review) Revisión sistemática de la 
bibliografía científica de trabajos empíricos referido a PYMES 
(SME) (hasta el 2015) con relación a la adopción de Cloud 
Computing para formalizar el modelo e identificación de las 
variables de adopción adicionales. 
 Implementación del estudio de casos para: 
 Poner en evidencia los factores determinantes en la 
adopción de un programa SaaS en una nube publica por 
parte de PYMES (exploratorio); 
 Probar y confirmar el modelo con evidencias empíricas 
(confirmatorio). 
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4. Introducción 
En este capítulo se presentan: 
 los resultados del análisis cualitativo de la investigación 
Elaborados con los datos de la primera fase de las entrevistas 
semi-estructuradas; 
 la elaboración de un modelo teórico para la adquisición de las 
informaciones necesarias para el cáculo computación del 
“Índice del Potencial de Adopción” (IPA); 
 los resultados del análisis cuantitativo efectuado para la 
validación del modelo y el cálculo del “Índice del Potencial de 
Adopción” (IPA) para la evaluación y adquisición de un SaaS 
desplegado en la nube pública utilizando los datos recogidos 
durante la segunda parte de las entrevistas; 
 el concepto de “Trialability” (prueba de la aplicación SaaS; 
Rogers 1983), y su coste. 
La muestra seleccionada para el propósito de esta investigación se 
compone de cuatro PYMES, que han sido seleccionadas para las 
entrevistas y son identificadas como proveedor (Caso_A) y 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
IV. Análisis de los datos  
 
110 
utilizadores/adoptantes de la aplicación SaaS (Caso_B, Caso_C, 
Caso_D). 
En el esquema de la entrevista semi-estructurada (Anexo I) se han 
determinado de antemano cuales son las informaciones relevantes 
que se quiere conseguir para: 
 obtener informaciones generales sobre la empresa, averiguar el 
conocimiento de la tecnología cloud por parte del gerente o 
responsable TI (preguntas Grupo 1); 
 examinar el proyecto de implementación (preguntas Grupo 2); 
 conocer las ventajas y riesgos analizados en la fase de elección 
(preventiva) (preguntas Grupo 3); 
 analizar los costes (preguntas Grupo 4); 
 evaluar numéricamente los factores de riesgo y ventajas 
propuestas en el modelo teórico (preguntas Grupo 5). 
El último grupo, hace referencia a la segunda parte de la entrevista, 
de tipo cuantitativo, para la recolección de datos necesarios para el 
cálculo del IPA. Esto ha sido posible, a partir de un modelo 
previamente elaborado (Ercolani, 2013b). 
Las preguntas de las entrevistas son las mismas tanto para el 
proveedor como para los utilizadores/adoptantes porque, si bien los 
niveles de conocimiento y relevancia son diferentes, la determinación 
y evaluación de los diferentes aspectos investigados deben ser 
consideradas de forma conjunta con el fin de tener una visión global 
y permitir así una evaluación adecuadamente equilibrada. Por un 
lado, el proveedor de la aplicación tiene que sustentar y garantizar su 
producto y, por otro lado, el adoptante, tiene que evaluar la 
importancia de los diferentes aspectos ofrecidos a través del 
programa SaaS. 
Los objetivos generales del capítulo son:  
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 identificar los diferentes aspectos que se han tenido en cuenta 
al elegir la solución SaaS en nube publica en el ámbito 
empresarial elegido; 
 identificar los factores de riesgo y los beneficios derivados de la 
adopción de un SaaS; 
 identificar los factores económicos asociados con la 
implementación de un SaaS (costos directos, indirectos u 
ocultos y ahorros); 
 validar indicadores de interés que puedan medir el nivel de 
riesgo/beneficio para la empresa en la adopción del software 
SaaS analizado y evaluar estos mismos aspectos desde una 
perspectiva técnica y en comparación con soluciones 
alternativas de manera más general. 
El capítulo resulta se organizó del siguiente modo, presentando: 
 informaciones sobre los participantes en los casos prácticos; 
 los resultados del análisis cualitativo de la primera parte de la 
entrevista, para los diferentes entrevistados; 
 el análisis conjunto de los datos y los hallazgos; 
 el modelo teórico y la recolección de los datos necesarios para 
el computo del IPA; 
 los resultados del análisis cuantitativo de la segunda parte de la 
entrevista con la consecuente validación del modelo teórico; 
 elaboración, por medio de la observación, del concepto de 
“Trialability” en el contexto del SaaS (prueba de la aplicación; 
Rogers 1983) desplegado en nube pública y su coste. 
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4.1. Información general sobre los participantes del estudio del caso 
A efectos de mantener el anonimato, los nombres de los casos han 
sido denominados: Caso_A, Caso_B, Caso_C y Caso_D. 
PYME Tipo de negocio Número de 
empleados 
Año de 
fundación 
Rol del 
Entrevistado 
Caso_A  Proveedor SaaS  14 (Small) 2010 CEO y fundador 
Caso_B  Servicios de reparación 
de maquinaria de 
hostelería  
7 (Small)  1979 Gerente y 
fundador 
Caso_C  Instalaciones de 
sistemas de calefacción 
y aire acondicionado 
4 (Small)  2004 Gerente y socio  
Caso_D  Centro Autorizado de 
Formación de Técnicos 
Deportivos 
1+ 15 en 
contratación 
externa 
(Small)  
2014 Administrador 
único 
Tabla 21 - Información general sobre los participantes de los estudios del caso. 
4.1.1. Caso_A 
Se trata de una empresa de tecnologías informáticas localizada en 
Murcia, fundada en marzo de 2010 aunque su actividad empieza en 
marzo del 2011. Se dedica principalmente al desarrollo e 
implantación de soluciones de gestión empresarial, de control y de 
optimización, aportando valor a las empresas y promoviendo un uso 
tecnológico eficiente. 
Los dos socios fundadores fueron compañeros universitarios en la 
Facultad de Ingeniería de Telecomunicación en la Universidad 
Politécnica de Cartagena. 
El producto estrella que proporciona a la sociedad, casi el 80% de sus 
beneficios, es la aplicación SaaS (objeto de presente estudio) creada 
en el 2012 y que permite a emprendedores, autónomos y PYMES, la 
gestión y facturación electrónica de sus negocios mediante un 
programa inteligente accesible a través del móvil, tableta o web. Los 
datos están disponibles en la nube alojada en Amazon Web Services 
(AWS). El programa es un software como servicio que agiliza y hace 
más fácil la gestión administrativa del negocio, además de presentar 
información actualizada y en movilidad. Así mismo, simplifica la toma 
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de decisiones, aumenta la rapidez de respuesta a los clientes, mejora 
el servicio permitiendo ajustarse a la evolución de la empresa. 
La sociedad se compone de ocho desarrolladores informáticos, 
diseñadores gráficos, economistas y expertos en marketing, un total 
de 18 personas localizados en las oficinas del Centro Europeo de 
Empresas e Innovación de Murcia y después del 2015, en Ronda Sur - 
Murcia. 
Según lo divulgado por la página web de “Google Play” en relación 
a la aplicación SaaS, el programa cuenta entre 5000 y 10000 
instalaciones, tiene un tamaño de 11Mb, a la fecha del 21/3/2016, 
siendo su versión actual la 3.3.10 y requiere la versión de Android 2.3 o 
superior. 
4.1.2. Caso_B 
Se trata de una PYME localizada en Molina de Segura cuya actividad 
está dirigida a la instalación, reparación y mantenimiento de 
maquinaria de hostelería (entendiendo por tal cocinas industriales, 
hornos, planchas, freidoras, asadores de pollos, etc.). 
La empresa existe desde el 1979 y cuenta con unas instalaciones de 
1.200 m2, 6 talleres móviles, 6 técnicos que se encargan de la 
intervención/reparación y una secretaria con funciones 
administrativos/contables y soporte a la coordinación de las 
actividades. 
Ha sido la primera empresa que utilizó el programa SaaS en 2012, 
actuando como único cliente de la aplicación en la etapa de su 
desarrollo. En 2014 establecieron un acuerdo con el proveedor 
(Caso_A) para que este pudiera poner a disposición la aplicación 
desarrollada para su uso de modo público. 
4.1.3. Caso_C 
Se trata de una empresa constituida el 2004 en Murcia. Su actividad 
principal es la fontanería, instalaciones de sistemas de calefacción y 
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aire acondicionado. La empresa ha remplazado un programa de 
gestión tradicional multiusuario on-site por la solución SaaS 
proporcionada por el proveedor (Caso_A). En la sociedad hay dos 
socios y en total trabajan 4 personas, todas disponibles para intervenir 
con los clientes, utilizan la aplicación principalmente con el móvil 
(unos cuatro meses), en el momento de este estudio. 
4.1.4. Caso_D 
En este caso, se trata de una PYME localizada en Murcia constituida 
en el 2014 que está autorizada por la Consejería de Educación de la 
Comunidad Autónoma de la Región de Murcia donde se imparten 
clases que conducen a la obtención de las Titulaciones Oficiales y 
Académicas de Técnico Deportivo y Técnico Deportivo Superior en 
diferentes modalidades deportivas.  
Está constituida por dos socios y el entrevistado es el administrador 
único. Además, se avala gracias a la colaboración de 15 
profesionales contratados externamente para realizar actividades 
docentes. 
 
4.2. Estudio cualitativo exploratorio (Informe sobre Casos)  
En esta sección se exponen los resultados del estudio cualitativo para 
las PYMES que participaron en las entrevistas semi-estructuradas y que 
se identificaron como casos (proveedor o utilizadores/adoptantes) 
del SaaS seleccionado para el propósito de esta investigación. Las 
experiencias de los gerentes se presentan con respecto a la 
adopción del producto SaaS considerado. La principal herramienta 
que se utiliza para la recolección de datos son las entrevistas semi-
estructuradas que se realizaron con los correspondientes 
propietarios/gerentes. 
Esta sección tiene como objetivo determinar cuáles son los diferentes 
aspectos (como beneficios y preocupaciones) que se han tenido en 
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cuenta y/o han resultado relevantes por parte de los encuestados en 
algún momento inicial en la elección (o en la proposición en el caso 
del proveedor) de la solución SaaS en la nube publica en su propio 
ámbito empresarial. 
4.2.1. Sobre el Caso A 
Esta empresa utiliza el Cloud Computing a diario, muchas de las 
aplicaciones utilizadas recurren a esta tecnología, como por ejemplo: 
correo electrónico, gestión de proyectos, gestión de versiones, etc. 
También utilizan el mismo software SaaS desarrollado y distribuido a 
sus clientes, para la gestión de su propio negocio (facturación, 
incidencia, clientes, persona de contacto, etc.). El producto, en el 
momento de la entrevista, estaba disponible como oferta pública en 
“Google Play”, desde hacía tres meses. 
El gerente entrevistado manifestó la intención de ir añadiendo nuevas 
funcionalidades con la evolución del producto y de las nuevas 
exigencias de los clientes. 
Al describir las funcionalidades (Functionality) del programa se 
evidencian diferentes aspectos: 
 “… es una combinación de un mini CRM y mini ERP, que 
permite a pequeños empresarios, emprendedores, autónomos, 
micro pymes llevar la gestión del negocio en cualquier lugar, 
controlar la compra y el stock, el catalogo del productos y 
servicios, poder mostrarlo con una tableta o un móvil y tenerlo 
siempre actualizado con todas las informaciones que se 
requiera. Poder realizar una relación, una gestión exhaustiva de 
los clientes, comprobar una ficha de cliente, el histórico, la 
información de las ventas, persona de contacto…”; 
 “…A parte de control de ventas, presupuestos, pedidos, 
albaranes, lleva una potente agenda para estructurar el 
trabajo y para tener la información de una forma ordenada, de 
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modo que los agentes de venta puedan tener su calendario 
comercial e informar sobre lo que han hecho en su visita.” 
 “…La movilidad es la característica principal del programa 
SaaS, movilidad total porque se puede hacer uso del software 
también sin conectividad a Internet. Están todas las 
funcionalidades off-line. Quiere decir que se puede hacer una 
factura, pero si esta off-line no va a aparecer en las bases de 
datos del server hasta que no se recupere la conexión, por 
tanto, no le va a poder asignar un numero de factura, dado 
que tiene que tomar el siguiente que haya, estas limitaciones 
son obviamente insalvables.” (Off-line functionality). 
También podemos observar otros factores claramente identificados, 
como la integración con otros productos y la expansión de nuevos 
módulos (Expansion: new module deployment, Evolution, Integration): 
 “Lo que vamos a elaborar son conectores con las principales 
plataformas de código abierto, como Prestashop, Magento, 
Shopify, OsCommerce, para poder operar una integración. En 
un futuro queremos dar a nuestros clientes, que no tienen una 
tienda online, la posibilidad de publicar sus productos en 
(nuestro portal web) de modo que puedan directamente 
publicar los productos y venderlos online. Tenemos la intención 
de dar la posibilidad a quien no tenga o a quien quiera abrir 
una tienda online que también pueda tener la opción de 
vender”. 
Al describir las ventajas del producto comercializado, los aspectos 
que más se resaltan son: el amplio acceso a la red en movilidad 
(Broad network access) y la facilidad de uso (Easy to use): 
 “Movilidad y accesibilidad, poder tener la capacidad de 
obtener informaciones y de realizar acciones en cualquier lugar 
con el dispositivo que llevan (móviles) y que están 
acostumbrados a utilizar. Sencillo, seguro con total libertad 
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(estar en la playa y poder enviar una factura a un cliente que 
te la ha pedido), visitar un cliente y conocer su saldo contable 
antes de visitarlo. Accesibilidad a la información y capacidad 
de realizar acciones desde cualquier lugar.” 
El producto puede además funcionar sin conexión Internet (Off-line 
functionality), así que, es posible enseñar el catálogo de los 
productos, hacer facturas, presupuestos, albaranes, crear eventos de 
agenda y consultar el saldo del cliente, aunque no se disponga de 
conexión. Tan pronto se recupera la conexión a Internet, toda la 
información se sincronizada automáticamente. 
En Relación a las desventajas o preocupaciones, surgen factores de 
riesgo (tales como: data security, data property, data relocation lock-
in, data location, y out of business): 
 “…Una desventaja que puede percibir el cliente es que, de 
alguna manera, cuando “se casa” con nosotros, siempre tienen 
el miedo de: “¿qué puede pasar si el proveedor desaparece?”, 
“¿dónde están mis datos?”, “¿está mi información segura?”. La 
información es del cliente. como le ponemos alfombra roja 
para que entren, también le ponemos alfombra roja para que 
se vayan. No se ha dado el caso todavía de nadie que use el 
software y que deje de usarlo, pero ya está preparado que 
automáticamente, cuando decida darse de baja se le pone un 
paquete y se le dice descárgate aquí toda tu información y la 
tienen en un ficherito .CSV. En cualquier momento puede 
hacerse su copia de seguridad y exportar la información. Es 
mucho más seguro que tener su software de gestión con 
nosotros, o que tenerlo instalado en su ordenador, o que se le 
puede pegar fuego o si se lo pueden robar o puede 
desaparecer...” 
En Relación a los costes (Cost) de implementación de la aplicación, 
el cálculo para la empresa utilizadora es bastante sencillo porque el 
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paquete básico tiene un coste de 30 Euros mensual (lo cual incluye 
un usuario) y por cada usuario adicional hay un coste adicional de 10 
Euros. Estos costos se pueden reducir si se contrata el producto 
software con una duración trimestral, semestral o anual, con 
descuentos del 10%, 20% o 40% respectivamente (Figura 30). 
 
 
Figura 30 – Costos de la solución SaaS examinada con descuentos de permanencia 
(fuente: sito Web de la empresa Caso A) 
El producto software puede ser descargado con total autonomía 
(On-demand self-service) y ser utilizado sin coste alguno por un 
periodo inicial de 30 días (Trialability), incluyendo todas las 
funcionalidades de soporte on-line, e-mail y telefónico (Customer 
Support, Training charges fee). 
Durante el periodo de investigación, además de utilizar y usar la 
aplicación para explorar sus funcionalidades, mediante el registro en 
la misma como cliente. Desde ese instante se reciben desde el 
departamento de comunicación de la empresa varios correos 
electrónicos en referencia a: 
 “Actualizaciones del producto y presentación de mejorías y 
nuevas funcionalidades (varios emails); 
 Garantía de la presencia de soporte en periodos vacacionales 
(agosto 2014); 
 Sugerencias, novedades tecnológicas para las empresas y 
nuevas oportunidades (varios emails); 
 Información sobre la disponibilidad del servicio por tareas de 
mantenimiento (para nuevas versiones con indicación de las 
mejorías aportadas). A modo de ejemplo se muestran los 
siguientes: 
 2/12/2014 para acceso limitado al servicio de 08:00 a 
08:20, horario peninsular español, el día 2/12/2015; 
 9/03/2015 para indisponibilidad del servicio de 08:00 a 
08:20, horario peninsular español, el día 10/09/2015; 
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 6/05/2015 para problemas de conectividad derivados de 
la propagación de la nueva versión, desde las 07:45 
hasta las 08:00 (horario peninsular español, el día 
7/05/2015; 
 30/06/2015 para problemas de conectividad derivados 
de la propagación de la nueva versión 3.1.5., desde las 
06:00 hasta las 08:30 (horario peninsular español), el día 
1/07/2015; 
 14/07/2015 Algunos usuarios pueden sufrir problemas de 
conectividad derivados de la propagación de la nueva 
versión 3.2.0., desde las 08:00 hasta las 08:15 el día 
5/07/2015; 
 29/09/2015 Algunos usuarios pueden sufrir problemas de 
conectividad derivados de la propagación de la nueva 
versión 3.2.2., desde las 06:00 hasta las 08:00 el día 
01/10/2015; 
 13/10/2015 Algunos usuarios pueden sufrir problemas de 
conectividad derivados de la propagación de la nueva 
versión 3.2.5., desde las 06:00 hasta las 08:00 el día 
14/10/2015; 
 4/11/2015 para realizar una ampliación masiva de los 
servidores de "la aplicación SaaS", que, como sabéis, 
usamos la tecnología de Amazon Web Services, por lo 
que necesitamos hacer una parada en la SaaS, de no 
más de 60 minutos, prevista mañana jueves día 5 de 
noviembre de 06:00 a 07:00; 
 Informaciones sobre la indisponibilidad del programa, email del 
15/12/2015 13:02:  
“Problemas de conexión sufridos ayer día 14/12/2015  
En nuestro afán por ofrecer siempre el mejor servicio, 
queremos informar de los problemas sufridos por algunos 
clientes en el día de ayer. 
Estos problemas vienen derivados de nuestro proveedor 
del servicio de alojamiento de servidores, Amazon Web 
Services, proveedor líder mundial en servicios de este tipo. 
1. A las 09:30 (hora peninsular española) comenzamos 
a recibir reportes de clientes indicando un 
funcionamiento anómalo de la SaaS, dado lo cual 
nuestros técnicos comienzan a registrar, 
efectivamente, pérdidas de paquetes enviados al 
servidor de la SaaS. 
2. Nos ponemos en contacto con el soporte de 
Amazon, para conocer qué ocurre y nos 
comunican que, efectivamente, hay algunos 
problemas en la zona en la cual están alojados los 
servidores de la SaaS, provocando pérdida de 
paquetes en las comunicaciones y ocasionando 
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errores de visualización y conectividad en el 
software. 
3. En ningún caso, la integridad de los datos se ha 
visto comprometida, pero sí provocaba que el 
SaaS no cargase. 
4. A las 12:30 (horario peninsular español), el personal 
de Amazon nos comunica que todos los problemas 
están ya solucionados. 
Lamentamos todos los inconvenientes producidos y 
reiteramos nuestro compromiso con la calidad del 
servicio que ofrecemos a nuestros clientes. 
En esta línea, y dado lo acontecido ayer, vamos a iniciar 
el proceso de ampliación de servidores y relocalización 
en otra zona geográfica.” 
Se puede notar como los eventos programados para la actualización 
del servidor son adelantados por email por lo menos un día antes y en 
horarios de probable uso no intensivo de la aplicación, avisando de 
este modo, de las posibles problemáticas que pudiesen estar 
relacionadas. 
En el caso de la no disponibilidad del servicio, el proveedor 
rápidamente (el día después) informa a todos los usuarios registrados 
sobre el acontecimiento que ha afectado la aplicación, asegurando 
la total integridad de los datos y proponiendo una solución para 
paliar este tipo de situaciones en futuro. 
En la Figura 31 se presentan de forma gráfica, los códigos de los 
aspectos que surgieron en el análisis cualitativo, agrupados por 
características del Cloud Computing de riesgos y beneficios. 
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Figura 31 - Códigos surgidos y utilizados en la codificación de la entrevista del 
Caso_A. Fuente: elaboración propia mediante la utilización del software Atlas.ti. 
 
4.2.2. Sobre el Caso B 
La empresa utiliza el producto SaaS de la empresa del Caso_A para 
la gestión de incidencias relativas a la reparación y el mantenimiento 
de la maquinaria de hostelería. El gerente explicó que las incidencias 
que convergen en el software de gestión, son después asignadas a 
los diferentes técnicos según diferentes parámetros, como la carga 
de trabajo, la localización física, el tiempo de intervención y su 
gravedad o importancia. El programa es un medio fundamental de 
comunicación y coordinación en la empresa, para mantener 
informados todos los trabajadores sobre el estado de avance de las 
diferentes intervenciones programadas y efectuadas a diario. 
Desde la misma aplicación cada usuario genera directamente 
presupuestos, que pueden ser aceptados por parte de los clientes 
con una firma digital y después ser convertidos en albarán o factura 
en relación con el trabajo efectuado. También garantiza una cierta 
autonomía personal de gestión, permitiendo el intercambio de 
intervención o la auto-asignación de incidencias, armonizando, de 
este modo, todas las actividades relacionada a la empresa. 
Caso A 
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La necesidad de una herramienta que facilite el control de la 
empresa, fue la motivación fundamental para la implementación de 
esta solución por parte del gerente. Además, la seguridad de los 
datos fue tomada en gran consideración debido al hecho que la 
empresa sufrió el robo de aparatos informáticos y, por lo tanto, 
también de las informaciones relacionadas al negocio, causando, en 
el pasado, una pérdida importante.  
La sociedad del Caso_A fue la que contactó y se presentó en la 
oficina de esta empresa para proponer el desarrollo de una 
aplicación basada en las necesidades expresadas por el gerente de 
la empresa para, inicialmente, la gestión de trabajos. 
La empresa está utilizando el programa desde hace un año y no ha 
evidenciado ninguna pérdida de datos o problemas relacionados 
con la seguridad de los datos. 
Durante el periodo de desarrollo de la aplicación, que duró casi dos 
años, la empresa ha colaborado en la definición de los objetivos y 
test del aplicativo. En diferentes casos se han reunido ambas 
empresas para colaborar en la identificación de problemas y en las 
propuestas de soluciones, instaurando así una relación de confianza y 
de colaboración y cooperación (Trust). 
Al identificar los riesgos el gerente evidencia lo siguiente: 
 la dependencia por parte de la empresa a esta aplicación, 
pues ahora es indispensable, mostrando su preocupación en 
caso de bancarrota o el cese del negocio del proveedor (Out 
of business); 
 el riesgo de perder datos o que estos puedan llegar a otras 
manos (Data Security); 
 se evidencian menos riesgos por la pérdida de datos, dado que 
sabe que el proveedor se encarga de las copias de seguridad 
(Data Backup and Recovery), y la posibilidad de exportación 
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de los datos (Data Relocation) está incluida y es accesible 
desde el menú del programa. 
Entre las ventajas identificadas por el gerente, se destacan: 
 un nivel de soporte técnico adecuado en relación con los 
problemas técnicos o aplicativos, disfrutando también de 
referentes personales dependiendo de la tipología del 
problema encontrado (Customer support); 
 el mantenimiento de la aplicación está totalmente a cargo del 
proveedor, el cual se encarga de avisar y garantizar la 
disponibilidad de las nuevas versiones, que pueden 
descargarse voluntariamente al acceder a la aplicación (Easy 
to mantain); 
 las funcionalidades del programa son exactamente las que 
necesita el cliente (Functionality); 
 se han añadido algunos módulos del programa para 
generalizar funcionalidades, y aunque esta empresa no las 
utiliza están disponibles para un uso futuro (como por ejemplo la 
agenda, que en la actualidad no esutilizada) (Expansion: new 
module deployment); 
 en la fase de desarrollo y test la empresa Caso_A ha ofrecido 
servicios adicionales para solucionar las problemáticas y 
proporcionar una resolución genérica reutilizable (importación 
de datos de clientes, configuración inicial, buenas prácticas, 
etc.) (Other services) además de ofrecer formación para los 
usuarios para un correcto uso (Training charges fee). 
Los costes para esta empresa, dada la evolución del producto 
desarrollado en exclusiva en la fase inicial, han sido diferentes al 
esquema que ahora se propone en la oferta al público. En relación a 
la primera fase del desarrollo, el gerente afirmó: 
 “Esta aplicación o este software se ha hecho en base a mi 
empresa, entonces está construido en base a las necesidades 
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de mi empresa, por ello, para mi empresa es 100% efectivo, y 
100% especial [...] Yo soy el primer cliente [...] antes de la última 
versión, he ido probando todas las versiones que aparecidas. 
He sido el conejillo de indias, pero muy bien. [...]No fue de la 
noche a la mañana, no fue quitar un sistema e implantar otro, 
ha sido una implantación progresiva [...] Yo tengo otro acuerdo 
diferente, yo he tenido que pagar más dinero inicialmente, yo 
no he tenido esta posibilidad porque al inicio el programa se 
iba a fabricar sólo para mí. Entonces ellos me propusieron, en 
lugar de cubrir un 50% de mis necesidades, de cubrir un 100% 
de mis necesidades a cambio de ceder yo, que ellos pudieran 
hacer un programa estándar, para que se pudiera 
comercializar a otras empresas. Yo le dije que por mi parte no 
había ningún problema”. 
Aunque los costes iníciales fueron más altos que la actual propuesta 
comercial a través de Google Play, el gerente manifiesta ahorros en 
gastos que de otra manera se habrían producido (Cost savings): 
 “… Principalmente estoy ahorrando mano de obra (el 
mecánico ya hace un poco de las funciones administrativas) 
en la administración de la oficina, porque las mismas funciones 
que antes realizaba la administrativa ahora las sigue realizando, 
pero en la oficina ya aparece este trabajo hecho. Hay menos 
papeles. El tiempo que empleamos en la gestión de la 
empresa, se ha visto sustancialmente reducido, siendo este un 
factor de mejora para gestionar mi empresa…”. 
En este caso, el factor de despliegue rápido puede ser considerado 
positivamente, aunque en la fase de desarrollo, debido a la rapidez y 
tiempo necesario para la entrega de las actualizaciones y despliegue 
a través de Internet entre proveedor y utilizador/adoptante. 
Los aspectos técnicos, percibidos por el cliente, son fruto de la 
experiencia adquirida con el uso, la posibilidad de poder incrementar 
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el número de usuarios (On demand self-service), la sensación de tener 
a disposición en cualquier momento, suficiente potencia de cálculo y 
recursos (Rapid elasticity) y el sentido de estar compartiendo recursos 
en común con otros clientes en el mismo Data Center (Resource 
pooling) son factores percibidos y evaluados positivamente en 
relación también a las experiencias previas de entornos típicos de 
personal computer y client-server. 
 
Figura 32 - Códigos surgidos y utilizados en la codificación de las entrevistas del 
Caso_B. Fuente: elaboración propia mediante la utilización del software Atlas.ti. 
4.2.3. Sobre el Caso C 
Esta empresa había reemplazado desde hacía 4 meses, en el 
momento de la entrevista, un programa de gestión multiusuario que 
utilizaba un servidor, localizado en la misma oficina de la empresa, 
con el SaaS de la empresa del Caso_A para poder gestionar y 
facturar los trabajos que efectúan a diario las cuatro personas que 
operan en la sociedad. 
La oficina consta de diferentes estaciones de trabajo computarizadas 
conectadas en red y a Internet, es un negocio ha sufrido varias 
trasformaciones a lo largo de su historia, “hace 5 años tenía 30 
personas y facturaba 5 millones de Euros/año” y el socio entrevistado 
decidió optar por la solución SaaS después de ser aconsejado por un 
amigo que ya lo utilizaba y que le mostró las funcionalidades desde 
su teléfono móvil: 
Caso B 
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 “Porqué otra persona que lo tenía y me lo comentó. Yo veía 
que hacía muchas cosas con el teléfono y sabía cuánto me 
debía, cuánto le debía yo a él, que me había hecho hace un 
mes, que me había hecho hace un año, y yo, con mucho 
programa que tenía aquí, no lo sabía. Entonces yo necesitaba 
a tres personas para decirme buenos días”. 
El cambio ha sido motivado por el entrevistado por varias razones: 
 mejorar la gestión del negocio ahorrando dinero en inversión de 
capital; 
 mantener el control de las intervenciones planteadas y 
efectuadas; 
 poder facturar directamente y mantener un registro 
actualizado de los pagos; 
 poder utilizar el teléfono móvil como herramienta de trabajo 
efectivo. 
Los riesgos surgidos en la entrevista con el gerente de esta empresa, 
se pueden sintetizar en: 
 existe cierto nivel de desconfianza ante el hecho de alojar los 
datos en el Cloud. ”Con el programa anterior sólo lo 
gastábamos desde aquí y sólo tenía el internet enchufado 
cuando yo quería. Cuando yo quería que me lo actualizaran o 
necesitaba una reparación, me conectaba a internet (yo lo 
tenía con el cable puesto, pero no conectado y estaba 
conectado sólo a la red interna). Cuando yo quería acceder al 
ordenador utilizaba TEAMVIEWER. Así que, yo nunca tenía que 
acceder a través de la red pública a mis datos. La seguridad 
de este tipo no la puede dar ni este tipo de programa ni nadie 
que esté en la red internet” (Data Security); 
 la dependencia con el proveedor: “… tendría que tener una 
función para hacer una copia de seguridad que valiese parar 
cualquier otro programa, y que se pudiera elegir… la 
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dependencia me genera agonía” (Data backup/recovery, 
Data relocation, Lock-in); 
 la configuración del programa no ha sido considerada como 
una complicación: “pusimos el contador de factura al número 
que íbamos, metimos todos los clientes, … esto lo hemos hecho 
nosotros aquí, llamamos al proveedor, nos explicaron cómo 
hacerlo y lo hicimos” (Configurability);  
 se apreció la posibilidad de controlar quien aporta 
modificaciones a los datos. “… allí te deja huella y tú llamas y 
preguntas. Te deja huella de quién te ha borrado una factura, 
es una muy buena herramienta… pero te digo también que no 
es tan importante ahora, somos 4 y nos conocemos. Si tuviera 
100 personas sería muy importante. Pero esto es proporcional al 
número de personas. Con pocos usuarios, pues, tengo el control 
del día a día, y no me hace falta tener un control así tan 
estricto” (Data auditability) 
 en cuanto a localización de los datos y la propiedad de los 
mismos emerge. “…de no tener los datos en mis manos. De que 
están en mano de otra persona. Ese básicamente es el 
problema” (Data location, Data property). 
Entre las ventajas identificadas por el entrevistado, destacan: 
 agilizar la gestión del negocio garantizando acceso a los 
servicios Cloud por parte de los usuarios desde cualquier 
ubicación y sin restricciones de horario: “… trabajas (es como 
olvidarte de la oficina) y llevas contigo todo lo necesario para 
funcionar” (Broad network Access); 
 no existe inversión de capital fijo (CAPEX) para contratar el 
servicio, los costes operacionales tienden a ser inferiores ya que 
el mantenimiento de la plataforma es responsabilidad del 
proveedor del servicio, ahorrando los habituales costes 
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atribuidos a la adquisición de hardware, software y licencias 
(Cost, Cost saving); 
 el soporte técnico efectivo (Customer Support) a la hora de 
utilizar el programa: “Cuando tengo problemas específicos yo 
llamo, me coge el teléfono alguien, y en seguida lo estamos 
solucionando... pues mira esta tarde lo tienes... o actualízalo…” 
y la posibilidad de optar por otro producto si no se está 
satisfecho. “si yo puedo darle a un botón y darme de baja. Me 
da a mí que pensar qué… van a estar mucho más atentos a su 
producto. Claro, si das un servicio que te pueden decir dentro 
de 5 minutos „no lo quiero‟ y dejan de pagarte, esto exige 
mucho por parte de quien lo da. Entonces, esto también es una 
garantía”; 
 facilidad en el proceso de configuración y gestión de la 
aplicación (Easy to setup, Easy to use) 
 posibilidad de ampliación de las funcionalidades: “es que 
ahora mismo en la parte financiera, ellos te hacen una factura 
pero no te llevan la contabilidad. Por lo que me han dicho se lo 
están plantean a largo plazo... porque sé que están estudiando 
todos estos líos, pero no sé cuándo lo van a sacar, ni nada” 
(Expansion); 
 rapidez en la instalación inicial y en las nuevas versiones (Rapid 
deployment); 
 frecuencia de las actualizaciones: “… yo creo que cada 15 días 
lo actualizamos, porque nos lo pide el mismo programa. Puede 
funcionar sin actualizarlo, pero, si te lo pide y a veces, cuando 
hay alguna avería me dicen... actualízalo que esto ya está 
solucionado. Cada dos semanas lo actualizamos” (Planned 
frequency); 
 la facilidad de las funcionalidades junto con la rapidez de la 
aplicación: “al final la ventaja que tiene esta aplicación es que 
es muy práctica y muy rápida” (Functionality); 
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 posibilidad de probar el producto sin gastos iníciales para 
averiguar las funcionalidades y como se adapta a las 
necesidades de la empresa (Trialability). 
Entre las características propias del Cloud Computing el entrevistado, 
reconoce la ventaja de la movilidad de la aplicación mediante el 
recurso a la conexión de red móvil que agiliza su trabajo diario, 
permitiendo estar siempre actualizado y el poder trabajar en total 
movilidad (Broard network Access). 
Los costes en el caso, han sido, básicamente, los de subscripción al 
servicio SaaS, la empresa ya tenía contratada líneas de teléfonos 
móviles más datos y teléfonos Android (al respecto de los teléfonos 
comentó que una pantalla de 5 pulgadas es lo mínimo para poder 
trabajar, y como en la aplicación llevan también los manuales 
técnicos están planteándose cambiarlos a dispositivos con pantallas 
más grandes) en comparación con el sistema previo se han 
comprobado evidentes ahorros en gestión y manutención.  
La Figura 33 presenta la agrupación de los códigos emergidos. 
 
Figura 33 - Códigos surgidos y utilizados en la codificación de la entrevista del 
Caso_C. Fuente: elaboración propia mediante la utilización del software Atlas.ti. 
4.2.4. Sobre el Caso D 
Esta empresa puede ser considerada una “startup company” con 
una antigüedad operativa de 5 meses, en el momento del estudio. 
Caso C 
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Utiliza la computación en la nube en diferentes aspectos de su 
actividad y tiene presencia en internet: “… todas las informaciones de 
la sociedad están almacenadas en la nube, tenemos página web 
propia, con todos lo que se ofrece en el centro, secretaria virtual, 
incluso tenemos una plataforma de aula virtual para los alumnos y 
profesores, horarios, notas…”. Se trata de una plataforma propietaria, 
adquirida por un proveedor e integrada en la página web. El 
programa SaaS de la empresa Caso A se utiliza desde hace un mes y 
todavía no ha incurrido en algún coste debido al periodo de prueba 
que el proveedor ofrece. 
El programa SaaS de la empresa del Caso_A, se utiliza 
“…fundamentalmente a nivel contable para la facturación de todos 
los pagos que se hacen dentro de la matrícula de los alumnos, hay 
diferentes conceptos, diferentes deportes, por lo tanto, los clientes son 
los alumnos. Yo tengo almacenado en este programa todos los 
alumnos, con historial de pago, facturas pagadas, lógicamente su 
forma de pago, trasferencia bancaria. Tengo almacenado en este 
software los distintos productos o servicios que yo tengo, cursos, 
dentro de cada curso hay diferentes pagos. Por esto tengo, por 
ejemplo, como curso: preinscripción, apertura de matrícula y 
matrícula, por lo tanto, tengo estos productos dentro de la gama de 
servicios o productos para cada alumno–cliente que en este caso 
tiene su forma de pago” (Functionality). 
El administrador de esta sociedad, con responsabilidad limitada, 
decidió optar por la solución SaaS después de visionar la aplicación, 
hablar con los gerentes de la empresa del Caso_A (ambas empresas 
se alojaban en las oficinas de CEEIM) y “la verdad que cuadraba 
perfectamente con la gestión que yo tengo que hacer. Ahora mismo 
mi empresa es una Pyme, no es una empresa grande, no tengo 
comerciales en la calle, pero sí que se ha resumido la herramienta en 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
IV. Análisis de los datos  
 
131 
una función principal para mí que es llevar el servicio contable dentro 
de la empresa” (Trialability, Functionality). 
Los riesgos y beneficios emergidos en la entrevista con el gerente de 
la empresa se pueden sintetizar en: 
 la facilidad de configuración de la aplicación ha sido 
positivamente evaluada: “Yo con cuatro retoques que he 
hecho en la aplicación, se ha adaptado a los que yo quería.” 
… “los módulos que no he necesitado del programa lo he 
quitados de mi vista, por lo tanto, lo he adaptado a mis 
necesidades. Yo no tengo por qué ver presupuestos, cuando 
no hay presupuestos. ¿Me entiendes? Es flexible, en este sentido 
sobretodo” (Configurability); 
 en cuanto a propiedad de los datos el cliente tiene bien claro: 
“la información es propia de la empresa. Hayas usado su 
aplicación o no. Porque la aplicación es una herramienta para 
tus datos” (Data property). 
 divulgación y propagación de los datos: “Lo único, que en un 
momento dado estos no trasciendan hacia otro cliente o hacia 
otro proveedor o hacia otra empresa”. (Data Security) 
 el entrevistado confía en un nivel de servicio adecuado: 
“Fundamentalmente el servicio que ellos me pueden prestar es 
que la aplicación vaya correctamente”; aunque no haya leído 
los términos de uso y privacidad: “no, no lo he leído... confío” 
[…] “no me interesa, ¿sabes lo que pasa?… con este tipo de 
aplicación, tú la estudias, incluso tienes un mes de prueba y si te 
interesa vas por ella”; (Nivel de servicio, Trust, Triability) 
 también es avalada la confianza, pues “conozco a los 
propietarios de esta empresa y de esta aplicación” [...] “Lo 
primero, fundamentalmente, es la cercanía que yo tengo al 
estar instalado en el mismo edificio, y lo segundo es esto, tener 
una comunicación directa y sobretodo resolución rápida” […] 
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“He confiado 100%, desde el primer momento, explicándomelo 
personalmente, vi perfectamente cómo se acoplaba 
perfectamente a mis necesidades” (Trust, Functionality). 
 La importancia de mantener los costes bajo control: “Es 
importante saber lo que te va a costar desde el día 1 hasta el 
último día” […] “no echo falta hacer ninguna inversión extra,... 
porque con una simple conexión a internet, y todo el mundo 
tiene un Smartphone...” (Cost, Convert Capex to Opex); 
 el soporte ofrecido por el proveedor de la aplicación: “Yo he 
tenido algún problema, alguna duda, y yo directamente o bien 
por el sistema que tienen, me he acercado y me lo han 
solucionado rápidamente. O sea que las soluciones son 
bastante rápidas, ya es cuestión que yo tenga más o menos 
habilidad a la hora de cuadrar todo” (Customer support); 
 importancia que la aplicación tenga actualizaciones continuas 
(Planned frequency); 
 la facilidad de utilización del programa: “es una aplicación 
intuitiva y es sencilla. […] te van poniendo ayudas e 
informaciones prácticamente a cada paso. La propia 
aplicación te tutoriza” (Easy to use, Training charges fee); 
 las funcionalidades del programa: “vi perfectamente cómo se 
acoplaba perfectamente a mis necesidades […] en mi caso 
que tenga una buena base de datos de clientes, que son mis 
alumnos” (Functionality); 
 la posibilidad de instalar la aplicación y sus actualizaciones 
expeditamente (Rapid deployment). 
Los costes en relación a la aplicación no se han manifestado todavía, 
estando en el periodo de prueba gratuito ofrecido por el proveedor. 
Por lo que se refiere a los terminales móviles y la línea datos de 
conexión tienen ya contratado el servicio de conectividad con la red 
internet que es parte del costo del alquiler. 
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La Figura 34 presenta la agrupación de los códigos emergidos en 
forma gráfica. 
 
Figura 34 - Códigos surgidos y utilizados en la codificación de la entrevista del 
Caso_D. Fuente: elaboración propia mediante la utilización del software Atlas.ti. 
 
4.2.5. Análisis conjunto de los casos analizados 
En este apartado se analizan los resultados del análisis cualitativo de 
las entrevistas mediante las agrupaciones de los códigos surgidos, se 
presenta una interpretación conjunta de las diferentes áreas de 
interés expresadas, de modo que se propone un esquema general en 
el que se incluirán los factores considerados por los 
adoptantes/utilizadores en la toma de decisión. En la Figura 34 se 
pueden observar los componentes de importancia revelados por las 
entrevistas. 
Caso D 
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Figura 35 - Elementos emergidos en las entrevistas. Fuente: elaboración propia 
 
Los diferentes factores surgidos en las entrevistas se agrupan en dos 
grupos: 
 elementos que se refieren a las funcionalidades operativas de 
la aplicación SaaS que han sido evaluados por los entrevistados 
directamente mediante el uso de la aplicación; 
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 elementos evidenciados no funcionales, intrínsecos e 
incorporados en el producto SaaS y que conllevan a la vez 
riesgos y beneficios (con referencia específica a la tecnología 
Cloud empleada y en relación a la aplicación SaaS 
examinada). 
Lo surgido en las entrevistas se completa con las informaciones 
disponibles sobre el producto SaaS considerado (“Google Play 
website; el sitio web de la empresa) para poder comprender, verificar 
o integrar algunos de los aspectos considerados. 
 
4.2.5.1. Elementos funcionales y específicos de la operatividad del 
programa, comprobados personalmente y evaluados como 
satisfactorios (Functionality) 
Las informaciones sobre las características del producto están 
descritas en el sitio del proveedor de la aplicación y en el sitio web 
“Google Play”. Aunque describan las funcionalidades de un modo 
general, (no es disponible un manual o un apartado técnico que 
detalle como el programa opera cuando está en funcionamiento), se 
limitan a detallar los procesos que automatizan o los documentos que 
pueden generarse. En el canal de Youtube y en el sitio web de la 
empresa proveedor están disponibles videos promocionales, tutoriales 
y de historias de éxitos que añaden elementos informativos. 
Todos los entrevistados poseen conocimientos de las problemáticas 
que quieren solucionar a través del programa informático, debido a 
la práctica cuotidiana, pueden considerarse expertos y competentes 
en las tareas asociadas (facturación, pagos, gestión de clientes, etc.) 
y han comprobado las funcionalidades de la aplicación 
personalmente (mediante uso) de forma satisfactoria. 
El cumplimiento satisfactorio de las funcionalidades (Functionality) del 
programa puede considerarse un elemento esencial por parte de 
todos los entrevistados en la adopción de la aplicación SaaS para 
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solucionar problemas concretos (como la facturación, gestión de 
intervenciones, clientes, etc.) con el fin de garantizar el 
almacenamiento, y el uso organizado y compartido de las 
informaciones. El proveedor, por su parte, ha asegurado una perfecta 
adaptación de las diferentes necesidades de los clientes (que operan 
en sectores diferentes), siendo capaz de generalizar la problemática 
y al mismo tiempo mantener una solución ajustada a cada uno de 
ellos. 
Durante las entrevistas, la aptitud o correspondencia del software a 
proporcionar una solución completamente acoplada a las 
necesidades empresariales se desprende de múltiples aseveraciones. 
Se puede afirmar, que un adecuado nivel de satisfacción en las 
funcionalidades del producto seleccionado es elemento común, 
esencial e imprescindible para la elección y adopción del producto 
SaaS en todos los casos analizados. 
El periodo de prueba (Trialability) ha permitido el análisis de las 
funcionalidades y la formación de opiniones (favorables y 
satisfactorias) en relación al uso de la aplicación y a la facilidad de 
uso del programa (Easy to Use), generando así una actitud positiva 
hacia su uso prolongado y continuado para poder llegar a la 
aceptación del contrato de pago. 
La facilidad de uso (Easy to use) representa un factor explícito, todos 
los entrevistados han evaluado, probando ellos mismos el producto 
SaaS, incluso en la óptica de la utilización por parte de sus 
colaboradores: cuanto más sencillo el mantenimiento de su eficacia, 
mejor para la aceptación y su uso. 
La posibilidad de prueba gratuita de la aplicación (Trialability) para la 
evaluación del producto, en estos casos, es de fundamental 
importancia para los clientes, que pueden, sin ninguna inversión o 
compromiso, no sólo visionar, sino ejecutar, desempeñar tareas reales, 
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validar la exactitud, y observar las características funcionales 
específicas del producto que son objeto de interés directamente 
desde un dispositivo móvil. 
Es de evidenciar que en los programas SaaS, el producto de prueba 
no es una simple demonstración de la aplicación, sino la misma 
aplicación que se contrata al término del periodo de prueba, siempre 
que se considere el apropiado. A diferencia de todos los modelos de 
distribución de software, este es el único modelo en el cual el entorno 
de prueba gratuito corresponde exactamente al real. Este aspecto, 
no evidenciado en otras investigaciones, es de fundamental 
importancia en el examen de la aplicación (y probablemente 
también en la toma de decisión), porque, funcionalidades y 
problemáticas complejas (como las prestaciones, usabilidad, suporte, 
disponibilidad del servicio, etc.) pueden ser directamente o 
indirectamente evaluadas en fase previa a la contratación del 
servicio de pago. 
Este aspecto, conjugado con la disponibilidad de recursos hardware 
prácticamente ilimitado (Reservas de recursos en común o Resource 
pooling) garantizado por la elasticidad del Cloud Computing, hace 
que sea imposible con cualquier otro tipo de producto demostrativo. 
Las aplicaciones SaaS que ofrecen un periodo de prueba o trialability, 
constan de algunas características y propiedades comunes, que se 
pueden definir por medio de una atenta observación propuesta en el 
apartado 4.6. 
Otro factor perceptible y común en los entrevistados es la confianza 
(Trust) de los clientes por el producto y el proveedor de la aplicación. 
Tal confianza se madura con el uso y buen funcionamiento de la 
aplicación además de la iteración con las personas y cosas que 
representan el proveedor, (propietario-gerente, personal de soporte 
técnico, sitio web, comunicaciones, otras informaciones disponibles 
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online, etc.) que aclaran la fructífera sinergia que puede resultar de 
esta relación profesional. La confianza es un elemento complejo, de 
carácter estrictamente personal, derivado de la experiencia 
percibida y que también proporciona expectativas futuras. 
Los factores citados (Functionality, Triability, Easy to use, Trust) 
emergen y se interpretan como parte fundamental en el proceso de 
elección del producto SaaS por parte de los gerentes/decisores 
entrevistados mediante el uso directo de la aplicación. 
En conclusión, la evaluación de las funcionalidades que el programa 
transmite con su uso permite comprobar al gerente/decisor como y 
cuanto la aplicación es útil, fácil de utilizar y cumple con las 
necesidades de la empresa y del negocio.  
Claramente cabe señalar, que elegir una aplicación difícil de utilizar, 
o que no tenga mucha utilidad, o que no cumpla con las 
necesidades del negocio puede ser arriesgado y comportar una 
mala inversión, así que la prueba de la aplicación SaaS, debería ser 
una práctica recomendada en la elección por parte de un 
gerente/decisor en cualquier PYME, aunque, siempre se puede 
decidir adquirir sin probar. 
Aunque la comprobación de aspectos funcionales pudiera ser 
considerada suficiente en un entorno convencional como una 
aplicación independiente (o standalone application) en nel caso de 
un producto SaaS hay otros aspectos que han emergidos y que son 
vinculados a elementos tecnológicos y técnicos incorporado en la 
aplicación SaaS. 
4.2.5.2. Elementos específicos y novedosos vinculados con la 
tecnología Cloud (Essential characteristics) 
No todas las aplicaciones que se encuentran disponibles pueden ser 
consideradas SaaS, para poderse identificar como tales deben 
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cumplir con las características esenciales de la computación en la 
nube (Essential characteristics), las ya definidas en el capítulo 2. 
Algunas de las estas características han sido percibidas y apreciadas 
por los adoptantes entrevistados y son proporcionadas por parte del 
proveedor de la aplicación analizada. 
Con el autoservicio bajo demanda (On-demand self-service) y 
servicio medido (Measured services) se puede facilitar el proceso de 
compra o de baja, identificar el precio de los servicios solicitados y 
conocer las condiciones contractuales antes de la aceptación. 
De esta manera, un cliente puede modificar el número de usuarios, 
los servicios contratados, la forma de subscripción y terminar del 
servicio de manera autónoma y unilateral. 
Con el amplio acceso a la red (Broad network access) la aplicación 
estará disponible en cualquier dispositivo que pueda conectarse a 
internet garantiendo la ubicuidad y conveniencia de uso en 
movilidad. 
Con las reservas de recursos en común (Resource Pooling) el cliente 
comparte servidores virtualizados y espacio de almacenamiento con 
otros clientes que a través de elasticidad rápida (Rapid elasticity) son 
dinámicamente asignados para mantener los niveles de operatividad 
más adecuados. 
En definitiva, estas características específicas aspiran a garantizar en 
la aplicación SaaS examinada: 
 la portabilidad y acceso en movilidad a través de la red; 
 el control sobre lo que se compra y se usa, con la posibilidad de 
terminar o re-contratar el servicio de forma autónoma y 
unilateral; 
 el poder disponer de una fuente prácticamente inagotable de 
recursos informáticos aprovisionados al instante a precios 
establecidos que garanticen un funcionamiento óptimo de la 
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aplicación y que puedan acompañar a la progresión de la 
empresa en el tiempo. 
Estas mismas características, definidas como esenciales, pueden estar 
directa o indirectamente relacionadas con los riesgos y beneficios 
que han sido evidenciados. En definitiva, las características esenciales 
representan al mismo tiempo la fuerza y las limitaciones de la 
tecnología cloud. 
4.2.5.3. Elementos beneficiosos (Benefits) 
Los beneficios evidenciados en las entrevistas respeto a la facilidad 
de distribución y control de la aplicación pueden resumirse en: 
 despliegue rápido (Rapid Deployment) que se concreta con la 
posibilidad de poder distribuir la aplicación en un plazo de 
tiempo muy corto y expeditamente (desde su disponibilidad) 
en el dispositivo del utilizador; 
 facilidad para poner en marcha el programa por su efectivo 
facilidad de uso (Easy to setup) (localización de la aplicación, 
descarga, instalación, creación credenciales, acceso, etc.) 
garantizando al utilizador un esfuerzo mínimo y comprensible; 
 disponer que el mantenimiento de la operatividad del 
programa sea gestionado por el proveedor y pueda ser 
controlado, cómodo y eficaz (Ease to maintain) para poder 
operar siempre con la última versión disponible y asegurar la 
resolución de incidencias previas.  
Los elementos beneficiosos identificados, que pueden influir 
financieramente, en la gestión de la aplicación son: 
 el cómputo de costes (Cost) claros, identificados sin problema 
por los entrevistados, predecibles en base al número de 
usuarios y tiempo de permanencia elegido;  
 el ahorro de costes (Cost savings) evidenciados por los clientes 
que han remplazado una aplicación tradicional con el SaaS a 
examen. Evaluar económicamente los ahorros presupone, por 
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parte del gerente, la conciencia de disminuir los gastos futuros, 
manteniendo (poder facturar, etc.) o incrementando (añadir 
movilidad con el uso del teléfono, acceso ubicuo utilizando la 
red Internet, etc.) la productividad empresarial. En el análisis 
global de los costos futuros los ahorros realizados disminuyen 
“de facto” el costo total de uso de la nueva aplicación 
adoptada; 
 el soporte técnico (Customer support) ofrecido (gratuitamente 
en el caso considerado) por el proveedor para problemáticas 
de configuración, personalización, correcto uso y errores 
encontrados durante el uso de la aplicación. La buena política 
de soporte técnico evidenciada en las entrevistas, está 
confirmada por las comunicaciones efectuadas, a lo largo del 
tiempo, unilateralmente por el proveedor. El soporte ofrecido 
por el proveedor también está disponible en el periodo de 
prueba; 
 otros servicios (Other Services) ofrecidos por el proveedor 
pueden, potencialmente, generar costes adicionales no 
presupuestados. Por ejemplo, algunos servicios de formación al 
usuario se proporcionan con videos tutoriales y ayudas 
interactivas en la aplicación. 
Así, los elementos emergidos que se refieren a mejoras en el producto: 
 la planificación de nuevas versiones (Planned frequency) ha 
sido aceptada positivamente como garantía del 
perfeccionamiento constante de la aplicación, avalando la 
voluntad del proveedor en ofrecer servicios siempre 
actualizados y que respondan a las necesidades que puedan 
manifestarse; 
 la política de evolución, introducción de nuevos módulos en el 
programa y la integración del producto con otro software 
(Evolution, Expansion, Integration), se manifestarón por el 
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proveedor en la entrevista aunque no hay un plan con fechas 
de realización y los clientes no tienen una única visión o idea 
clara. 
4.2.5.4. Elementos con potenciales preocupaciones (Concerns) 
Entre las preocupaciones surgidas, han sido identificados: 
 la posibilidad de configuración ofrecidas en el software SaaS 
(Configurability) capaz de proporcionar una multitud de 
opciones, para obtener personalizaciones en el ámbito de la 
presentación y/e operatividad por cada usuario, puede 
representar un obstáculo o limitación. Destaca en estos casos la 
disponibilidad garantizada por el proveedor de la aplicación a 
cooperar en fase inicial para garantizarse el cliente; 
 el buen y constante funcionamiento de la aplicación y de los 
recursos necesarios para su ejercicio (Service level) es uno de 
los elementos valorados por los adoptantes entrevistados que 
refuerza la confianza en el proveedor y la aplicación;  
 el rendimiento (Performance) de la aplicación o tiempo de 
respuesta ha sido evaluado por los adoptantes de manera 
positiva al utilizar la aplicación en su entorno laboral, avalando 
así la confianza del producto para ser incorporado como 
instrumento de trabajo diario. Las condiciones operativas reales 
han podido ser averiguados desde el primer instante, al bajar la 
aplicación y después poder realizar el registro. Desde este 
momento los utilizadores ya pueden interactuar con la 
tecnología Cloud para: la configuración, personalización, 
importación, introducción de los datos y las producciones 
necesarias, aunque sean en periodo de prueba gratuita. 
Entre los elementos de riesgos relacionados al manejo y control de los 
datos se han revelado: 
 la seguridad de los datos (Data security) es un aspecto 
relevante no sólo por los clientes sino también por el proveedor. 
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Por un lado, los clientes confían en el proveedor, por otro lado 
el proveedor pretende mitigar los riesgos. En las entrevistas los 
clientes han manifestado confianza en el proveedor y 
consecuentemente en la seguridad de los datos tratados con 
la aplicación. En algunos casos no se han consultado las 
condiciones contractuales en el sitio web de proveedor con 
referencia a la privacidad (Anexo 3) y términos de uso de la 
aplicación (Anexo 2); 
 la dependencia de un único proveedor (Data relocation – Lock 
in) puede no facilitar el cambio a otra aplicación u otro 
proveedor si no se utilizan formatos e interfaces de datos 
estándar. La migración puede no ser ágil, necesitar más tiempo 
y/o implicar costes adicionales. La exportación datos en el 
formato de tipo csv, de forma periódica, identificada por el 
proveedor, atenúa este riesgo; 
 las copias de seguridad y restauración de los datos (Data 
Backups/recovery) no están normalmente incluidas en las 
cláusulas contractuales, el cliente tiene que encargarse de esta 
operación por sus propios medios. Como es evidente, los datos 
que están en la nube comparten espacio de almacenamiento 
con otros usuarios y las operaciones de copia pueden 
realizarse, además de por, la exportación en si misma de los 
datos, también para tener garantías en caso de un 
malfuncionamiento de los sistemas, o por: error humano, virus, 
acceso no autorizado, etc. 
Entre los aspectos legales referidos al SaaS se puede agregar: 
 la capacidad de auditar los datos (Data auditability) ha sido 
evidenciada sólo por uno de los entrevistados, aunque sea un 
elemento que indica transparencia en las operaciones del 
servicio en ambiente Cloud. Este aspecto se refiere en conocer 
quién puede (además del cliente) acceder o reclamar 
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informaciones almacenadas en los archivos de la aplicación y 
en qué condiciones; 
 Por lo que se refiere a la propiedad de los datos (Data 
property), el contrato propuesto en la web del producto SaaS 
evaluado (Anexo 2) establece de forma clara que el cliente del 
servicio SaaS mantiene la propiedad de todos sus datos, pero 
también el proveedor puede acceder a cualquier dato 
únicamente por motivos de mantenimiento técnico, seguridad 
o de control del cumplimiento del contrato mismo; 
 La localización de los datos en la nube (Data location) surge en 
las entrevistas como un riesgo o amenaza para el cliente que 
no sabe dónde están alojados sus datos. En la nube los datos 
pueden estar almacenados en diferentes sitios, dependiendo 
del proveedor del servicio cloud y de las cláusulas 
contractuales establecidas. La ubicación de cada recurso, de 
forma directa o subcontratada, se deben poder identificar 
para poder evaluar los riesgos asociados. 
 la continuidad del servicio por parte del proveedor (Out of 
business), ha sido identificada como una preocupación porque 
podría causar un perjuicio a los adoptantes/utilizadores si el 
proveedor decide abandonar el producto ofrecido o deja su 
actividad económica prematuramente. 
Los hallazgos de la primera parte del análisis cualitativo se pueden 
sintetizar con las siguientes evidencias: 
 los gerentes/decisores entrevistados han analizado las 
funcionalidades del programa y evaluado el grado de 
concordancia con sus exigencias antes de adoptar el 
producto; 
 el factor de prueba (trialability), ha sido el medio a través del 
cual la comprobación y evaluación de las funcionalidades 
toman forma; 
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 han sido percibidos y evidenciados algunos elementos 
esenciales relacionados con la tecnología y algunos elementos 
de riesgos o beneficios cloud; 
el resultado final de las precedentes evaluaciones ha determinado la 
adopción de la aplicación SaaS y la aceptación del contrato de 
pago con el proveedor. 
En la segunda parte de la entrevista se proponen algunos atributos 
identificativos característicos de riesgos/beneficios evaluables, para 
que el gerente/decisor determine el nivel de importancia que cada 
elemento tiene desde una perspectiva empresarial. 
Por otro lado, los mismos atributos se refieren también a como el 
proveedor del servicio del producto SaaS los considera desde la 
perspectiva técnica y/o en comparación con productos análogos. 
4.3. Elementos constituyentes el modelo cuantitativo de recolección 
de datos 
 
En este apartado se presenta el modelo utilizado para la recolección 
de los datos numéricos que se refieren a riesgos y beneficios en la 
adopción de un programa SaaS, y que son necesarios para el cálculo 
del Índice del Potencial de Adopción elaborado originariamente en 
(Ercolani, 2013b) y aquí propuesto para su validación. 
El modelo utiliza la taxonomía propuesta en (Géczy, Izumi, & Hasida, 
2012),tomando las: 
 tres dimensiones principales de los beneficios relacionados con 
la nube (Figura 36) y que se han integrado con las 
características de la nube de la Tabla 22; 
 tres dimensione principales de las preocupaciones (Figura 37) y 
que se han incorporado igualmente en la Tabla 23; 
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cada categoría sigue detallándose con la especificación con unos 
atributos o elementos identificativos característicos evaluables para 
una apreciación analítica y puntual. 
 
Figura 36 - Las tres dimensiones principales relativas a los beneficios de la nube: 
despliegue, financieros y funcionales. Fuente: Géczy et al. (2012). 
  
Tabla 22- Las cuatro principales dimensiones relativas a los beneficios en la nube: 
características esenciales, despliegue, financieras y funcionales con indicación de 
los atributos o elementos identificativos característicos a considerar para una 
evaluación analítica. Fuente: elaboración propia a partir de Géczy et al. (2012) 
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Entre los beneficios (Benefits) (Tabla 22) seleccionados como atributos 
identificativos característicos evaluables y que pueden facilitar la 
adopción de aplicaciones SaaS en un contexto empresarial, se 
pueden declarar los siguientes: 
 la facilidad de instalación inicial y su configuración para el uso 
(ease to setup); 
 la facilidad de mantenimiento (ease to maintain) que corre 
completamente a cargo del proveedor por lo que se refiere a 
nuevas versiones, corrección de errores y mejoras; 
 la velocidad o tiempo necesario para que la aplicación pueda 
ser de pronto uso (speed - implementation time). 
Los beneficios financieros tienen el potencial de disminuir los costes e 
incrementar la flexibilidad de las inversiones en las tecnologías de 
información de la empresa. Entre los aspectos evaluables sobre los 
costes y la estructura de pago del servicio (Cost-structuring of 
payment) se encuentran: 
 el pago de los servicios SaaS puede ser segmentado 
dependiendo de los acuerdos y la oferta del proveedor (por ej. 
pagos mensuales, trimestral, semestral, anual) (contract 
payment terms); 
 garantías, especificaciones y comunicación en caso de 
cambio de tarifas de subscripción (al final del contrato o en 
cualquier momento) (change of subscription fee); 
 penalización o sanción en caso de terminación anticipada del 
contrato (penalty on early termination); 
 retorno de los datos en el caso de cancelar la subscripción 
(data return on subscription cancel); 
 escalabilidad de los costes con respecto a diferentes factores 
(como, por ejemplo, número de usuarios, número de clientes, 
número de facturas por año/mes, uso gratuito de la aplicación, 
add-on, etc.) (cost scalability). 
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El pago por uso (pay-for-use) se propone como elemento evaluable 
junto con el coste total por año (Total cost per year). 
En relación a los ahorros de costes (Cost savings): 
 la inexistencia o mínima inversión de capital inicial, 
dependiendo también de si se disponen de los dispositivos 
necesarios y compatibles para el funcionamiento de la 
aplicación (tableta, móvil, ordenador) (small capital expense); 
 la capacidad de convertir gasto de capital en gastos 
operacionales, manteniendo la economía a lo largo del tiempo 
(convert capex to opex). En concreto, al reemplazar una 
aplicación tradicional por un SaaS se pueden evidenciar 
ahorros en costes de personal especializado, equipos, espacio 
para el alojamiento de los dispositivos, energía y 
mantenimiento. 
El soporte al cliente u otros servicios (Customer Support-other services) 
ofrecidos por el proveedor pueden tener una importancia estratégica 
para la empresa y ser incluidos en el pago por uso de la aplicación, o 
ser ofrecidos separadamente (causando costes adicionales): 
 formación de usuarios (por. ej. webminar, videoclips, 
presentaciones) (provide user training); 
 posibilidad de obtener enseñanza presencial o formación 
particular (training charges fee); 
 disponibilidad de documentación de suporte/ayuda (self 
support /documentation); 
 servicio de soporte telefónico (gratuito o de pago) o WhatsApp 
(customer support by phone); 
 servicio de soporte por correo electrónico (customer support by 
email); 
 servicio de soporte para el sistema de incidencias web 
(customer support web-ticket); 
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 persona de referencia para el cliente (Client manager - primary 
contact); 
 posibilidad de servicios de consultoría personalizados 
relacionados a la aplicación ofrecida (business consulting). 
Los beneficios funcionales de los servicios en la nube están 
relacionados con la gestión centralizada y coordinada, que el 
proveedor ofrece por medio de sus especialistas y recursos hardware. 
Estos beneficios pueden incluir: 
 actualizaciones (up to date) regulares de los servicios para 
mantenerlos al día, esto es, las políticas de actualización 
(planned frequency) y la información a los usuarios sobre las 
tareas de manutención y mejoras (policy to notify 
update/upgrade) que pueden afectar el uso del servicio; 
 expansión de nuevas funcionalidades (expansion-new modules 
deployment) en los servicios ofrecidos para mejorar el producto, 
mantenerlo competitivo en el mercado, apoyando las 
necesidades expresadas por los usuarios; 
 evolución progresiva (evolution) como la manifestación del 
proveedor de integrar su producto con otros productos o 
servicios ofrecidos, de manera, que el cliente pueda 
aprovechar los datos de la aplicación en otros ámbitos. 
Por lo que se refiere a las preocupaciones o riesgos (Concerns) (Figura 
37) se proponen, como ya se señaló, las tres dimensiones identificadas 
por Géczy et al. (2012). Y en la Tabla 23, el modelo integrado con los 
elementos identificativos característicos evaluables. 
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Figura 37 - Las tres dimensiones principales relativas a los riesgos. Fuente: Géczy et 
al. (2012) 
  
Tabla 23 - Las tres principales dimensiones relativas a los riesgos en la nube, 
indicando los atributos o elementos identificativos característicos evaluables. 
Fuente: elaboración propia a partir de Géczy et al. (2012) 
Los riesgos asociados con la adopción de un programa SaaS en la 
nube pública (Tabla 23) se agrupan en: 
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 alineamiento (alignment) para poder destacar el modelo 
organizacional y operativo de la empresa con el modelo cloud 
de utilización del servicio. Un desajuste puede causar 
diminución de eficiencia operativa y pérdidas para la empresa. 
Los elementos identificados para una evaluación son: 
 la capacidad de integración (integration) de la 
aplicación utilizando formatos de datos compatibles o ya 
utilizados en la empresa, posibilidad de utilizar una 
interfaz estándar para el intercambio de las 
informaciones y la presencia de documentación sobre la 
estructura de los datos utilizados (existing formats, 
interface, structured data). La compatibilidad con los 
ordenadores, dispositivos móviles y de la interfaz de 
navegación son elementos que se deben considerar a la 
hora de adoptar una solución SaaS (operating system 
compatibility, mobile compatibility, browser conpatibility); 
 posibilidad de poder personalizar la aplicación desde 
una perspectiva aplicativa operacional (datos de la 
empresa, logo, sitio web, vista de menú, etc.) 
(customization) y una perspectiva técnica (por ejemplo, 
servidor de acceso, seguridad, errores, servicios de 
backup, etc.) (configurability); 
 disponibilidad del servicio SaaS (availability), que no sólo 
depende del proveedor de la aplicación sino también 
del proveedor de la conexión a red móvil de datos o del 
proveedor de internet en caso de conexión por cable o 
fibra óptica, así como de la operatividad de la 
infraestructura propia para conseguir el acceso (router, 
modem, firewall, hub, etc.). Además se pueden añadir 
elementos de tolerancia a la avería como redundancia 
en los datos (redundancy in data) y/o redundancia de los 
servicio (redundancy in services) como para garantizar 
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un nivel mínimo de operatividad del servidor que aloja la 
aplicación (uptime/downtime requirement); 
 el rendimiento total del sistema (performance) tiene 
relevancia por el utilizador y puede depender del ancho 
de banda utilizado, de la infraestructura de red o del tipo 
de conexión 3G/4G (network bandwith usage/available), 
del tiempo de respuesta por las condiciones de carga de 
la red y de la localización del servidor (response time-
reactivity) que se puede incrementar por el hecho de 
que algunos de los datos sean almacenados localmente 
o de si se puede utilizar una copia para operar con la 
aplicación sin conexión (off-line functionality); 
 la gestión y control de datos y servicios (management and 
control of data and services) en un despliegué en nube publica 
conlleva riesgos y los aspectos que se proponen tomar en 
consideración son: 
 seguridad (data security) que se puede implementar a 
varios niveles: al acceder a la aplicación utilizando 
usuario y contraseña (authentication); en la 
comunicación entre dispositivos utilizando protocolos 
seguros (secure protocol); en la transmisión o para grabar 
los datos codificándolos (encription options). Si el 
proveedor detenta algún certificado de seguridad 
(security certification) manifiesta su sensibilidad en esta 
particular cuestión. Poder determinar quién, cuándo y 
qué informaciones han sido recuperadas, modificadas 
y/o insertadas en un periodo de tiempo, puede permitir la 
prevención o la investigación de anomalías y problemas 
(Security records -  Logging and Monitoring); 
 la portabilidad de los datos (data relocation – lock in) 
para evitar la dependencia de un proveedor puede ser 
evaluada por la rapidez con la cual se pueden exportar 
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los datos (fast data portability), el nivel de seguridad 
necesario (secure data portability) y la sencillez de las 
operaciones necesarias (simple data portability); 
 para la prevención de la perdida pérdida de datos (data 
loss) se propone evaluar algunos elementos como la 
posibilidad de copias de seguridad y recuperación 
(backups/recovery), la posibilidad de recuperación de 
los datos a petición del cliente (recover on client 
request), la presencia de un plan de desastre con la 
indicación de las diferentes fases, acciones y 
cronogramas de las actividades (disaster plan); 
 los aspectos que pueden ser objeto de controversia o asuntos 
legales (legal) que se propone considerar o identificar son: 
  las responsabilidades del proveedor de servicios (liability 
of cloud provider), si existe alguna forma de protección 
legal por lo que se garantiza (legal protection) o alguna 
forma de indemnización en caso de incumplimiento o 
quiebra; 
 quien y como se pueden controlar los datos (data 
disclosure - auditability) incluidas las modalidades de 
acceso y su divulgación con las agencias de gobierno 
y/o los tribunales;  
 la identificación de la legislación de referencia y el 
tribunal asignado para cualquier controversia que pueda 
surgir (legislation); 
 las cláusulas de confidencialidad de los datos y de 
privacidad (data confidentiality-privacy); 
 la propiedad de los datos (data ownership-data property) 
y la ubicación física de las informaciones (location of the 
information-country); 
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 la presencia de un acuerdo detallado con posibilidad de 
negociación, personalización o cláusulas de mejoras de 
pago (SLA negotiation or customization). 
Los elementos incluidos en el modelo para la computación del IPA 
surgieron, en algunos casos, en las entrevistas. En la Tabla 24, está ya 
referenciada y contextualizada la codificación ya surgida en el 
análisis cualitativo. Los adoptantes entrevistados, en definitiva, 
perciben algunos de los riesgos y beneficios en la adopción del 
software considerado. A través de la compilación del modelo 
propuesto se quiere averiguar qué importancia tienen, en el contexto 
de la adopción, los elementos seleccionados como atributos 
identificativos característicos evaluables. 
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Tabla 24 - Elementos surgidos en las entrevistas que se pueden encontrar en la 
evaluación cualitativa del modelo para el cálculo del IPA. 
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4.4. Evaluación de los elementos analíticos del modelo cuantitativo 
Este apartado describe el método adoptado para que los 
encuestados puedan expresar su opinión sobre los diferentes 
elementos del modelo propuesto con el fin de obtener una 
evaluación participada, coherentemente, con las necesidades de la 
empresa y los servicios cloud proporcionados por el proveedor. 
Los elementos analíticos del modelo son objeto de una doble 
evaluación: 
 por una parte, el gerente/decisor, tiene que indicar la 
relevancia o el interés de los distintos aspectos propuestos con 
relación a la solución software y las necesidades de la empresa. 
De este modo, manera el gerente/decisor puede diferenciar 
entre los aspectos analíticos, más o menos importantes, en 
relaciónn a características técnicas y riesgos-beneficios 
asociados); 
 por otra parte, estos mismos aspectos, son evaluados en la fase 
preliminar por el proveedor de la aplicación del Caso_A, de 
modo que se pueda establecer la capacidad de la solución 
ofrecida para garantizar los beneficios y minimizar los riesgos en 
relación a soluciones SaaS disponibles con características 
funcionales similares (que en definitiva, pudieran ser utilizadas 
como alternativa a la seleccionada por el cliente) o en la 
implementación de aspectos técnicos específicos. 
La elaboración de las dos evaluaciones indica, por cada uno de los 
aspectos analizados, un elemento de evaluación compuesto, en el 
cual confluyen la perspectiva de negocio y técnica. 
Para aclarar la diferencia del tipo de evaluación, se formula el 
ejemplo práctico de cifrado o encriptación de los datos (encription 
options) donde el adoptante/utilizador, sin conocer las técnicas que 
pueden emplearse, extrae un juicio acerca de la importancia de 
guardar los datos en un formado que no pueda ser interpretado 
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directamente. En la evaluación técnica se evalúa si el programa 
utiliza cifrado, si puede ser activado/desactivado y qué tipo de 
encriptación es posible utilizar, analizando las informaciones 
disponibles sobre el producto y verificando esta posibilidad en 
productos similares de otros proveedores. 
La evaluación del adoptante/utilizador se refiere al software que está 
analizando y su experiencia en el ámbito profesional-empresarial; la 
valoración técnica viene referida desde una perspectiva del 
desarrollador de la aplicación en el entorno cloud, con la 
diferenciación con productos competidores que utilicen la misma 
tecnología. 
En definitiva, la estimación de los diferentes elementos propuestos, se 
tratan desde las siguientes orientaciones: 
 en el caso de los adoptantes/utilizadores (Caso_B, Caso_C, 
Caso_D), estos elementos son evaluados desde una 
perspectiva de negocio, proponiendo una estimación personal, 
en calidad de decisor, sobre la importancia del aspecto 
especifico considerado; 
 en el caso del proveedor de la aplicación (Caso_A) son 
evaluados desde una perspectiva técnica del producto al 
abordar el aspecto especifico considerado y, si es posible, 
justificando la evaluación de modo más general (comparando 
otros softwares o productos similares que utiliza la tecnología 
cloud en nube publica). 
En la evaluación de los clientes (Weight) se utiliza una escala libre, 
acordando el rango de valores antes de empezar la evaluación. En 
los casos considerados para esta investigación, todos los clientes 
entrevistados optaron por una escala de 10 valores (desde 1, no 
importante a 10, muy importantes) 
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Estos valores, antes de ser multiplicados por su correspondiente 
evaluación técnica (Rating), son trasformados en porcentaje (Weight 
%). 
En la evaluación técnica (Rating), el cumplimento del SaaS 
examinado sobre un aspecto específico o también en comparación 
a productos similares, se valora numéricamente con: 
 1, el cumplimento es pobre; 
 2, el cumplimento es inferior a otros productos similares; 
 3, el cumplimento está por encima del promedio general; 
 4, el cumplimento es superior o el mejor que se pueda 
encontrar. 
De forma intencionada, no se ha propuesto una evaluación media 
(que podría ser expresada con un valor de 2,5) para que el experto 
justifique la posición con ejemplos o evidencias argumentativas. 
Los datos de estimación proporcionados en el Caso_A, han sido 
utilizados en la investigación como referencia inicial y, 
consecuentemente, para poder analizar las respuestas y ofrecer, así 
mismo, una evaluación propia lo más independiente y objetivamente 
comparable con programas similares, que confluyen en el apartado 
de la evaluación técnica (Rating) de la tabla de cálculo del IPA. 
Las actividades realizadas en la investigación, que se han llevado 
acabo después de recoger las informaciones numéricas de 
referencia inicial y antes de elaborar la evaluación técnica definitiva 
(Rating),  han sido: 
 analizar las informaciones del sitio web de la empresa 
proveedora del programa; 
 averiguar las funcionalidades mediante el uso del producto en 
periodo de prueba y los servicios de soporte a la aplicación; 
 analizar las informaciones disponibles públicamente de otros 
proveedores y probar otros programas similares. 
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La evaluación técnica final procede también de la facilidad de la 
identificación del elemento considerado en las diferentes fuentes de 
información (facilidad de recuperación de la información y 
trasparencia), así como de la calidad de la solución en comparación 
con un más amplio espectro de programas equivalentes. 
La suma total de la multiplicación numérica de importancia (Weight 
%) por la evaluación técnica (Rating) de cada elemento proporciona 
el valor del IPA (Tabla 25). 
El valor medio del modelo (2,5) representa el valor de referencia del 
modelo. El valor del IPA se confronta con el valor de referencia. 
En el caso que el valor del IPA sea inferior al valor de referencia, los 
riesgos considerados y evaluados superan los beneficios (resultado 
negativo). En el caso que el valor de IPA sea superior al valor de 
referencia, los beneficios son mayores que los riesgos (resultado 
positivo). 
El IPA propuesto como Índice del Potencial de Adopción se significa 
como punto de referencia también para acceder a niveles más 
profundos de comprensión y concienciación de la gestión de los 
riesgos-beneficios y poder disfrutar de la tecnología Cloud de manera 
informada. 
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Tabla 25 - Modelo de adquisición de datos cuantitativos y cálculo del IPA. Fuente: 
elaboración propia a partir de (Ercolani, 2012). 
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4.4.1. Evaluación técnica (Rating) de los elementos analíticos del 
modelo cuantitativo 
En este apartado, a cada elemento incluido en el modelo se le 
asigna una evaluación razonada y justificada desde la perspectiva 
técnica y/o en comparación con otros servicios/productos. 
Las características esenciales del Cloud Computing en la aplicación 
SaaS analizada son garantizadas por el proveedor a través de la 
subcontratación de los servicios de Amazon Web Services (AWS) que 
es uno de los más acreditados Service Provider junto con Microsoft 
Azure, Google Cloud Platform and IBM Cloud. 
La puntuación de las características esenciales, reflejan las 
posibilidades del entorno Cloud Computing de Amazon, aunque en 
los “Términos de uso” del programa (Anexo 2) el proveedor dispone 
que “podrá, total o parcialmente, ceder este Contrato y los derechos 
y obligaciones que se deriven de este Contrato, así como 
subcontratar la realización de cualquiera de sus obligaciones, a 
cualquier tercero, sin necesidad de autorización previa por parte del 
Cliente”. 
Relación de los elementos analíticos: 
On-demand self-service (puntuación 4). La contratación o 
terminación de los servicios del programa SaaS se tramita on-line y 
también dentro de la misma aplicación, sin intervención humana, 
mediante pago electrónico. Las modificaciones están disponibles en 
seguida, para poder acceder a la prueba de la aplicación sólo es 
necesario registrarse con un email. El proveedor de la aplicación por 
otra parte puede modificar en el servicio AWS los recursos 
contratados a través de la Consola de administración9. 
Broad network access (puntuación 4) el proveedor de la aplicación 
utiliza la plataforma IaaS de Amazon que actualmente ofrece ocho 
regiones y tres zonas de disponibilidad en Europa10 (3 en Irlanda, 2 en 
                                                             
9
 https://aws.amazon.com/es/console/?nc1=f_m [21/06/2017] 
10
 https://aws.amazon.com/es/about-aws/global-infrastructure/ [21/06/2017] 
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Alemania y 2 en Inglaterra), la aplicación, en el momento de la 
entrevista, estaba alojada en Irlanda, después de la evidencia de 
algunos problemas técnicos se ha trasladado a Frankfurt (Alemania) y 
actualmente, utilizando herramientas técnicas, (tipo traceroute de la 
URL del servicio), se puede comprobar que el servicio está alojado en 
Ashburn (Estados Unidos). 
Resource pooling (puntuación 4) los clientes de la aplicación SaaS 
pueden contratar cualquier número de usuarios. El proveedor puede 
garantizar la operatividad del servicio a través de una infraestructura 
contratada con Amazon que permite la configuración de múltiples 
recursos y la auto-escalabilidad (Auto Scaling11); 
Rapid elasticity (puntuación 3) aunque la elasticidad rápida es 
garantizada por AWS no se tiene ninguna información de cómo es 
utilizado este componente por el proveedor de la aplicación SaaS 
(por ejemplo, si la opción condicional para añadir nuevas instancias 
al grupo de Auto Scaling12 está activa en AWS); 
Measured service (puntuación 3) para el cliente del SaaS el servicio 
medido se concreta en la posibilidad de determinar el coste base del 
uso de la aplicación dependiendo del número de usuarios y el tiempo 
contratado. En el caso del proveedor de la aplicación SaaS, él 
subcontrata un tipo de infraestructura virtual con características 
físicas definidas inicialmente y susceptible de modificaciones (si así se 
desea), pagando, por ejemplo, sólo lo que se gasta durante un 
periodo de tiempo en base a los diferentes componentes utilizados. 
En la Figura 38 se proporciona un ejemplo de costes para los recursos 
típicos necesarios por la puesta en marcha de una aplicación web en 
la región Europa de AWS. 
                                                             
11
 https://aws.amazon.com/es/autoscaling/ [21/06/2017] 
12
 https://aws.amazon.com/es/autoscaling/  [21/06/2017] 
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Figura 38 - Ejemplo de un presupuesto de AWS con recursos típicos para el 
despliegue de una aplicación web en Europa (zona Irlanda), utilizando la 
aplicación de Amazon. [22/06/2017]  
Fuente: https://calculator.s3.amazonaws.com/index.html?lng=es_ES#key=NONE 
La ventaja para el proveedor es aprovisionarse de recursos 
informáticos a bajo coste y de elevada calidad, desarrollar o alojar su 
producto software en un entorno configurado según una estrategia 
precisa para poder proporcionar el servicio SaaS a sus clientes que lo 
reintegran en un régimen de pago por uso. 
Ease to setup (puntuación 3) Al acceder a la aplicación SaaS por 
primera vez se encuentran datos de prueba que permiten efectuar 
simulación de funcionalidades operativas de inmediato. La 
aplicación propone imágenes tutoriales con sugerencias y ayuda 
(que pueden ser desactivados). No necesita ningún tipo de setup 
para poder operar de inmediato. Los datos de prueba pueden ser 
suprimidos con un click para empezar a trabajar sobre datos reales.  
Ease to maintain (puntuación 3) El proveedor de la aplicación se 
encarga del mantenimiento del programa. Las actualizaciones 
pueden referirse al programa en servidores (Amazon en este caso) o 
a programas instalados en los dispositivos (Smartphone, Tablet, etc.). 
Las actualizaciones del servidor afectan a todos los usuarios, son 
ejecutadas por voluntad del proveedor y son forzosas. Las 
actualizaciones de los dispositivos Android no son obligatorias, el 
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programa informa al usuario y, dependiendo de la compatibilidad de 
la versión en uso, ofrece la posibilidad de postergar dicha operación. 
Speed-implementation time (puntuación 3) El producto software 
puede ser utilizado directamente por medio de la URL del proveedor 
y de un navegador o un smartphone Android (después de la 
instalación de la aplicación en un tiempo muy reducido). 
Contract payment terms (puntuación 3) las opciones de pago 
dependen de la permanencia y del número de usuarios añadidos 
(que influyen proporcionalmente). 
Change of subscription fee (end of contract, anytime) (puntuación 2) 
en los “Términos de uso” (Anexo 2) publicados por el proveedor “se 
pueden revisar sus precios para los siguientes periodos de vigencia de 
la Aplicación y Servicio, mediante su publicación directa en el Sitio, o 
al Cliente (notificación que se puede realizar también por correo 
electrónico) al menos con treinta días de antelación, de forma que 
quedarán vigentes tras los 30 días de su publicidad o notificación 
directa, el inicio de los nuevos precios de la Aplicación”. 
Penalty on early termination (puntuación 3) en lo publicado en los 
“Términos de uso” (Anexo 2). “El Contrato tendrá una duración inicial 
de un año desde su entrada en vigor”, además, en el caso de 
“Terminación unilateral (sin causa). Cualquiera de las partes podrá 
terminar unilateralmente el Contrato previa comunicación a la otra 
parte de su intención con treinta días hábiles de antelación a la 
fecha prevista para la terminación”. 
Data return on subscription cancel (puntuación 3). Los clientes 
pueden exportar los datos de la aplicación en formato csv, y en 
algunos casos en pdf o excel, utilizando diferentes menús. 
Cost scalability (per user, group) (puntuación 2). El producto SaaS 
ofrece escalabilidad en número de los usuarios, (no en número de 
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clientes, facturas emitidas u otros parámetros que pudieran ser 
utilizados para calcular el pago del servicio). 
Total cost per year (puntuación 3). El costo total del uso del producto 
(en la medida de lo que ofrece) está alineado con otros productos 
de facturación ofrecidos en la plataforma Goolge Play. 
Small capital expense (puntuación 3). Otros costes relacionados 
directamente a la aplicación son el de los dispositivos de acceso 
(Smartphone, Pc, Tablet) y la línea de conexión de datos (fija o móvil) 
que pueden ser considerados como la inversión mínima necesaria 
para poder utilizar la tecnología del Cloud Computing. El producto 
analizado sólo tiene la versión Android. 
Convert capex to opex (puntuación 4). Todos los costes relacionados 
a la aplicación son esencialmente convertidos en costes 
operacionales, la aplicación es única y no hay elementos añadidos 
que puedan generar gastos adicionales. 
Provide user training (puntuación 3). La aplicación presenta ayudas 
interactivas, posibilidad de chat o de conectarse al centro de ayuda 
de la aplicación directamente. 
Training charges fee (puntuación 3) El proveedor no tiene un plan de 
formación de pago y ha demostrado disponibilidad en ofrecer ayuda 
a los clientes especialmente en la etapa inicial. 
Self support/documentation (puntuación 3). El sitio web del proveedor 
presenta video tutoriales y preguntas más frecuentes (FAQ) 
agrupadas por las diferentes áreas de interés, con fácil acceso. 
Customer support by phone (puntuación 4). El servicio de soporte 
telefónico es eficiente, permite un punto de contacto concreto con 
el producto, el idioma utilizado es el español, el numero 
proporcionado es fijo en España, los horarios de atención 
compatibles con los clientes españoles. 
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Customer support by email (puntuación 3). El soporte técnico por 
email es proactivo en relación a diferentes problemáticas 
encontradas y, siempre para mantener un adecuado nivel de 
confianza, informando a todos los clientes de cualquier problemática, 
dando una solución o explicando lo acaecido. Está disponible un 
módulo de contacto para la gestión de incidencias y está activo en 
el sitio web. 
Customer support web-ticket (puntuación 2). No está disponible un 
módulo de gestión de incidencias para seguir el rastro de las 
comunicaciones con los clientes, para crear, al mismo tiempo, una 
base de datos de problemas/soluciones público, al cual redirigir a los 
clientes con problemáticas ya evaluadas y solucionadas. 
Client manager (primary contact) (puntuación 3). No está disponible 
un auditor asignado a un cliente especifico, pero en la interacción 
con la aplicación (y el sitio web) los gerentes/empleados de la 
empresa vienen presentados visualmente y singularmente (mediante 
foto y rol en la empresa), conjuntamente a la ayuda contextual, 
(dando una sensación de familiaridad) informando sobre las 
funciones que realizan y solicitando (ellos) el número de teléfono del 
usuario para poderlo contactar directamente en caso de dificultades  
o aclaraciones sobre las funcionalidad del SaaS (probablemente esta 
función es presente exclusivamente por usuarios de la versión gratuita 
durante el periodo de prueba del programa). 
Business consulting (puntuación 2). Los servicios de consultoría sobre 
la aplicación no están incluidos en las prestaciones, tal y como 
aparece descrito en los “Términos de uso” (Anexo 2) del producto 
aunque existe la posibilidad de desarrollos a medidas para cubrir 
necesidades específicas del cliente. 
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Planned frequency (puntuación 3). La planificación de nuevas 
versiones cada tres semanas garantiza la mejora y representa un 
esfuerzo constante en el desarrollo del producto. 
Policy to notify update/upgrade (puntuación 4). Los eventos relativos 
a notificaciones de mantenimiento o fallos son enviadas por email a 
todos los clientes registrados. Las notificaciones de disponibilidad de 
las nuevas versiones de la aplicación pueden ser descargadas 
directamente vía móvil. 
Expansion (new modules deployment) (puntuación 3). Han sido 
incorporadas en el producto mejorías e implementación de nuevas 
funcionalidades y es posible expresar preferencias y sugerencias en la 
web del proveedor para influir sobre la prioridad de los diferentes 
proyectos de desarrollo.  
Evolution (puntuación 3). Está disponible en la web un historial 
completo de la empresa en el que se demuestra el progreso y 
perfeccionamiento del producto. 
Existing formats, interface, structured data (puntuación 3). Está 
disponibles diferentes formatos (csv, pdf, excel), con el objeto de 
poder exportar los datos introducidos en la aplicación (catalogo, 
clientes, ventas, facturación, compras, etc.), aunque no se puede 
extraer una imagen de los datos en una sola operación. 
Operating system compatibility (puntuación 4). Compatible con 
plataformas heterogéneas (Windows/Mac/Unix) utilizando un 
navegador. 
Mobile compatibility (puntuación 2). Aplicación nativa disponible 
para dispositivos Android. Ninguna aplicación disponible para iOS o 
WinMobile. 
Browser compatibility (puntuación 3). Compatible con los principales 
navegadores web (Google Chrome, Mozilla Firefox, Opera, Safari, 
Internet Explorer, etc.). 
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Customization/functional (puntuación 3). En la aplicación es posible 
configurar autónomamente los datos de la empresa, de los 
empleados, impuestos, plantillas, etc., en la personalización del 
funcionamiento de la aplicación.  
Configurability/technical (puntuación 3). En la aplicación es posible 
configurar la visibilidad y operatividad (Ver, Editar, Crear, Eliminar) de 
elementos que no deban ser accesibles a unos determinados usuarios 
a través de la definición de roles, así como la configuración de los 
servidores de correo electrónico. 
Redundancy in data (puntuación 2). El proveedor no ofrece 
información alguna respecto a cómo gestiona la redundancia de los 
datos de la aplicación en la plataforma cloud. AWS proporciona 
bloques de recursos que, por sí mismos, pueden no ser tolerantes a 
fallos. Es importante saber cómo el proveedor combina los recursos 
disponibles en AWS13 para lograr la tolerancia a fallos, así como, una 
alta disponibilidad (Amazon Elastic Load Balancing14 or Availability 
zones15 por ejemplo en Figura 39). 
Redundancy in services (puntuación 2). El proveedor no ofrece 
información alguna respecto a cómo gestiona la redundancia con 
referencia al servicio SaaS ofrecido ( Application y Web Server por 
ejemplo como en Figura 39). 
                                                             
13
 Fault Tolerance and High Availability of Amazon Web Services 
https://media.amazonwebservices.com/architecturecenter/AWS_ac_ra_ftha_04.pdf [21/06/2017] 
14
 http://searchaws.techtarget.com/definition/elastic-load-
balancing?utm_content=control&utm_medium=EM&asrc=EM_ERU_78902138&utm_campaign=20
170621_ERU%20Transmission%20for%2006/21/2017%20(UserUniverse:%202401765)&utm_sourc
e=ERU&src=5645077 [21/06/2017] 
15
 http://searchaws.techtarget.com/tip/Provision-regionally-with-AWS-availability-zones [21/06/2017] 
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Figura 39 - Ejemplo de fault tolerance & high availability in AWS. Fuente: [22/06/2017] 
https://learningawsblog.com/2017/02/06/aws-101-understanding-regions-and-
availability-zones/  
Uptime/downtime requirement (99,9%) (puntuación 3). El proveedor 
de la aplicación SaaS no garantiza algún tiempo mínimo de 
operatividad. Las instancias de Amazon EC2 tienen una garantía de 
operatividad del 99.95% mensual. Así que el tiempo de inactividad 
máximo permisible calculado, equivale aproximadamente a 22 
minutos por mes, además en las cláusulas contractuales de AWS, está 
claramente especificado que más allá de ese límite, el cliente 
exclusivamente se califica por un crédito proporcional al tiempo y al 
precio horario del servicio suscrito, excluyendo cualquier otra forma 
de indemnización. Es posible utilizar algunos servicios16 en internet 
(Figura 40) para visionar estadísticas actualizadas sobre la 
disponibilidad de los servicios de los cloud provider en diferentes 
regiones. El servicio de Amazon respalda de este modo al proveedor, 
garantizado un acuerdo indirecto de nivel de servicio17 
estadísticamente comprobable. 
                                                             
16
 https://cloudharmony.com/status-of-compute-in-eu-group-provider [21/06/2017] 
17
 Amazon EC2 Service Level Agreement https://aws.amazon.com/es/ec2/sla/?nc1=h_ls [21/06/2017] 
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Figura 40 - Comparación de estadísticas sobre servicios de diferentes Cloud Service 
Providers. Fuente: https://cloudharmony.com/status-of-compute-in-eu [22/04/2017] 
Network bandwidth usage/available (puntuación 3) Utilizando 
aplicaciones18 en el mismo Smartphone es posible calcular el uso del 
ancho de banda del programa respeto a lo disponible. 
Response time-reactivity (latency) (puntuación 3). Técnicamente el 
tiempo de respuesta de la aplicación no sólo depende del servicio 
ofrecido por el proveedor (o el proveedor subcontratado en este 
caso), sino también de múltiples variables, como por ejemplo: la 
cobertura del servicio de transmisión de datos si el acceso es 
inalámbrico; el ancho de banda; el tiempo necesario para que los 
paquetes lleguen al servidor (dependiendo esto del enrutamiento, 
caminos disponibles, congestión, etc.) y el tiempo necesario para que 
las respuestas retornen al dispositivo del solicitante. Es posible utilizar 
instrumentos online para averiguar el tiempo necesario para cargar la 
página principal19, su ruta y el tiempo necesario en el caso de 
diferentes áreas geográficas20. 
Off-line functionality (if any) (puntuación 4) La aplicación permite su 
uso también sin conexión a internet (las actividades efectuadas se 
sincronizan de modo automático al restablecerse la conexión con el 
servidor). 
Al analizar los aspectos relativos a la seguridad es importante 
entender el concepto de modelo de responsabilidad compartida21 
                                                             
18
 http://searchenterprisewan.techtarget.com/tip/Calculating-mobile-application-bandwidth-
requirements [21/06/2017] 
19
 http://www.monitis.com/pageload/ [21/06/2017] 
20
 http://www.monitis.com/traceroute/ [21/06/2017] 
21
https://d0.awsstatic.com/whitepapers/compliance/ES_Whitepapers/AWS_EU_Data_Protection_Whi
tepaper_ES.pdf [21/06/2017] 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
IV. Análisis de los datos  
 
171 
en la nube (Figura 41), para el caso de AWS, este se responsabiliza de 
la seguridad de la infraestructura subyacente en la nube (seguridad 
de la nube) y de los clientes (en nuestro caso el proveedor de la 
aplicación SaaS) se responsabiliza de la seguridad de sus datos y las 
aplicaciones (seguridad en la nube). 
 
Figura 41 - Modelo de responsabilidad compartida de AWS. Fuente: 
https://aws.amazon.com/es/compliance/shared-responsibility-model/ [22/06/2017] 
Authentication (ie. User+psw) (puntuación 2). Autenticación del 
acceso al servicio proporcionado por el proveedor mediante 
username+password desde el navegador a través del dispositivo 
móvil. 
Secure protocol (puntuación 3). La conexión entre el navegador o la 
aplicación y el servidor utiliza un protocolo seguro de transferencia de 
hipertexto (HTTPS). 
Security certification (ES. ISO 27001/27002, ISACA COBIT, PCI, NIST) 
(puntuación 2). Aunque AWS esté acreditada, entre otros22, por la 
Certificación ISO 2700123, el proveedor del SaaS no la adquiere de 
forma automática por el hecho de utilizar este servicio (aunque 
resulte más fácil conseguirla cuando las aplicaciones desarrolladas se 
apoyan en plataformas IaaS/PaaS certificadas). 
                                                             
22
 https://d0.awsstatic.com/whitepapers/compliance/AWS_Certifications_Programs_Reports_Third-
Party_Attestations.pdf [21/06/2017] 
23
 https://d0.awsstatic.com/certifications/iso_27001_global_certification.pdf [21/06/2017] 
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Encription option (puntuación 2) AWS ofrece la posibilidad de añadir 
una capa de seguridad adicional a los datos almacenados en la 
nube, proporcionando características de cifrado24 escalables y 
eficientes. 
Security records-Logging and Monitoring (puntuación 3). En la 
aplicación SaaS es posible acceder a las fechas y horas de los últimos 
accesos de los usuarios y por cada usuario es posible visionar los 
documentos que ha sido creados en la aplicación con su 
correspondiente estado. El proveedor de la aplicación tiene 
diferentes opciones para registrar y analizar una variedad de eventos 
que ocurren dentro de sus sistemas de información y redes25 creados 
en AWS. 
Fast data portability (puntuación 2). La aplicación permite la 
exportación de los datos ingresados en ficheros separados por 
tipología de archivo (catalogo, clientes, ventas, etc.) en diferentes 
formados (csv, pdf, excel). En algunos casos se tienen que seleccionar 
los registros que se quieren exportar. Es posible importar ficheros de 
clientes, proveedores, productos y servicios de formato en esos 
formatos. 
Secure data portability (puntuación 2). Los ficheros no tienen ninguna 
forma de protección y pueden ser descargados por quien tenga 
acceso a la aplicación. 
Simple data portability (puntuación 3). El procedimiento de 
import/export está bien estructurado y fácil de usar. 
Backups/recovery (puntuación 2). No hay una opción/programa 
para guardar todos los datos de la aplicación, la única alternativa es 
extraer los datos en diferentes menús de la aplicación. 
                                                             
24
 http://searchcloudsecurity.techtarget.com/tip/SaaS-security-Weighing-SaaS-encryption-options 
[21/06/2017] 
25
 https://d0.awsstatic.com/whitepapers/compliance/AWS_Auditing_Security_Checklist.pdf pag. 20 
[21/06/2017] 
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Recover on client request (puntuación 1). No previsto (véase 
Backups/recovery y Disaster plan). 
Disaster plan (puntuación 2). En los “Términos de uso” del programa 
(Anexo 2) “no están incluidas las siguientes prestaciones: (i) resolución 
de incidencias relacionadas con equipamiento informático del 
Cliente (hardware y software) de cualquier naturaleza, incluidas las 
que impidan la conexión a Internet; (ii) servicios de consultoría sobre 
la Aplicación; o (iii) servicio de protección de datos y de 
recuperación ante desastres, existiendo la posibilidad de desarrollos a 
medida para cubrir necesidades específicas del cliente”. AWS 
permite diferentes opciones para la recuperación de desastres26 que 
van desde la simple copia de seguridad y su restauración hasta las 
soluciones tolerantes a fallos y de múltiples sitios. 
Legal protection-Liability-Out of business (puntuación 2) No se 
establece ninguna cláusula contractual por cese de actividades, 
protección legal o responsabilidad que pudieran garantizar las partes. 
Por otro lado, AWS mantiene un espacio web donde divulga los 
acuerdos, los términos y las políticas de los servicios que ofrece (Figura 
42). 
 
Figura 42 - Acuerdos, términos y políticas de los servicios AWS. Fuente: 
https://aws.amazon.com/es/legal/ [22/06/2017] 
En el acuerdo del cliente (AWS Customer Agreement), que se 
subscribe al pulsare el botón "Acepto" en la contratación del servicio 
AWS, podemos evidenciar los art. 10 y 11 (en Figura 43 y Figura 44). 
                                                             
26
 http://d36cz9buwru1tt.cloudfront.net/AWS_Disaster_Recovery.pdf [21/06/2017] 
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Figura 43 - Descargo de responsabilidad de AWS. 
Fuente: https://aws.amazon.com/es/agreement/?nc1=h_ls [22/06/2017] 
 
Figura 44 - Limitaciones de responsabilidad de AWS. 
Fuente: https://aws.amazon.com/es/agreement/?nc1=h_ls [22/06/2017] 
Data disclosure-auditability (puntuación 2). La política de AWS 
respecto a la divulgación de datos o auditoria de los datos es 
explicada en la Figura 45. El proveedor no ofrece ninguna indicación. 
 
Figura 45 - Política de divulgación de datos de AWS. Fuente: 
https://d0.awsstatic.com/whitepapers/compliance/ES_Whitepapers/AWS_EU_Data_P
rotection_Whitepaper_ES.pdf [22/06/2017] 
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Legislation of reference (puntuación 3). En los “Términos de uso” de la 
aplicación (Anexo 2) “Las presentes Condiciones Generales se regirán 
por la ley española. Las partes someten a la jurisdicción de la ciudad 
de MURCIA cualquier controversia que surja en relación con este 
Contrato, renunciando a su fuero propio”. La evaluación que se ha 
realizado, en el contexto analizado (de clientes españoles), se 
describe como una ventaja en el caso de eventuales controversias 
legales. 
El proveedor de la aplicación, por su parte, tiene un acuerdo con 
AWS, tal y como se puede ver en la Figura 46. 
 
Figura 46 - Ley aplicable y disputas en el Acuerdo con el cliente de AWS. Fuente: 
https://aws.amazon.com/agreement/ [22/04/2017]  
Data confidentiality–privacy (puntuación 2). El proveedor de la 
aplicación en los “Términos de uso” (Anexo 2) explicita que “podrá 
acceder a cualquier dato del Cliente que este introduzca en la 
Aplicación únicamente por motivos de mantenimiento técnico, 
seguridad o de control del cumplimiento del Contrato (incluidas las 
condiciones que determinan el precio del Servicio, tales como la 
facturación anual del Cliente registrada en la Aplicación)”.  
Están disponibles (Figura 47) algunas informaciones sobre la 
privacidad de los datos, en el Acuerdo con el cliente de 
https://aws.amazon.com/es/compliance/data-privacy-faq/ 
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Figura 47 - Privacidad de los datos en el Acuerdo con el cliente de AWS. Fuente: 
https://aws.amazon.com/agreement/ [22/06/2017] 
En el documento técnico sobre la protección de datos de la UE27 
también se encuentran informaciones detalladas sobre la privacidad. 
Data ownership-Data property (puntuación 3). Cuando los clientes 
utilizan servicios de AWS, mantienen el control sobre su contenido28, 
tal y como se puede comprobar en el apartado de preguntas más 
frecuentes (FAQ): https://aws.amazon.com/es/compliance/data-
privacy-faq/. 
Location of the information-Data location (puntuación 2). La 
información sobre la localización física del servidor de datos y de la 
aplicación no está disponible públicamente para el proveedor, se 
puede asumir que el servidor de datos este alojado en el mismo lugar 
del servidor web de la aplicación, averiguando la URL de acceso al 
servidor del programa. 
SLA negotiation or customization (puntuación 1). En el sitio web del 
proveedor de programas SaaS están publicados los “Términos de uso” 
del programa (Anexo 2) y “Política de privacidad” (Anexo 3) para 
ofrecer al cliente los aspectos contractuales que serán aceptados 
automáticamente a la hora de subscribir el servicio SaaS. Se trata de 
contratos de adhesión, constituidos por cláusulas contractuales 
cerradas, en las que el proveedor fija las condiciones en un contrato-
tipo análogo para todos sus clientes, sin ofrecer opción alguna para 
                                                             
27
https://d0.awsstatic.com/whitepapers/compliance/ES_Whitepapers/AWS_EU_Data_Protection_Whi
tepaper_ES.pdf [21/06/2017] 
28 Amazon Web Services: Documento técnico sobre la protección de datos de la UE 
https://d0.awsstatic.com/whitepapers/compliance/ES_Whitepapers/AWS_EU_Data_Protection_White
paper_ES.pdf [21/06/2017] 
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la negociación de los términos o garantías adicionales negociables 
online. 
4.5. Análisis de datos cuantitativos y validación del modelo 
Es el momento de presentar los resultados de los datos cuantitativos 
recolectados durante la segunda parte de la entrevista con el 
objetivo de validar el Índice del Potencial de Adopción (IPA) como 
elemento indicativo de riesgos y beneficios desde una perspectiva de 
negocio y técnica. 
En las Tabla 26 se presentan, están los relacionados al caso_B: 
 el peso (Weight Caso_#), indica la importancia formulada por el 
adoptante/utilizador de la aplicación (con las valoraciones 
entre 1 y 10); 
 el peso porcentual (Weight Caso_#%) sobre todos los beneficios 
y riesgos (con valoraciones calculadas entre 0 y 1, y 
obviamente, con un total general global de 1); 
 la evaluación técnica (Rating) del elemento considerado 
formulada por esta investigación (con base a lo expresado por 
el proveedor) (con valoraciones entre 1 y 4); 
 el resultado (Weight Caso_# x Rating) del peso porcentual por la 
evaluación técnica. 
La suma de los pesos porcentuales multiplicados por las evaluaciones 
técnicas determina el valor del IPA, pudiendo oscilar su valor entre un 
mínimo de 1 y un máximo de 4, siendo 2,5 un valor medio de 
evaluación media. Precisamente este valor de 2,5 va a representar el 
índice de referencia para el modelo. 
La valoración en el Caso_B del IPA es de 2,7308 (Tabla 26) indicando 
que el potencial de adopción de la empresa respecto al producto 
considerado es positivo (por ser un valor total superior al valor medio 
de 2,5). 
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Los siguientes elementos no han sido evaluados por el gerente del 
Caso_B ya que se refieren a: 
 servicios medidos (measured services) y reserva de servicios en 
común (resource pooling), dado que, inicialmente, el programa 
fue desarrollado ad hoc para este cliente y no se presentaba 
esta necesidad; 
  facilidad en la configuración (Easy to setup) porque estos 
ajustes fueron proporcionados por el software durante el 
desarrollo; 
 inversión mínima (small capital expenses) porque el gerente de 
esta empresa tuvo que hacer frente a una inversión inicial para 
el desarrollo de la aplicación; 
por lo tanto, estos elementos no aportan ninguna contribución a la 
valoración del IPA. 
La estimación de cada elemento identificativo analítico de la Tabla 
26 contribuye en la valoración del IPA de manera positiva o negativa 
respecto a la valoración media. Si la evaluación técnica es inferior o 
igual a 2, el peso de la contribución del elemento considerado será 
inferior al valor medio. De otro modo, si es mayor o igual a 3, el peso 
aportado será mayor que el valor medio. De esta manera, los 
elementos con valoraciones inferiores a la media son compensados 
por elementos mejor ponderados. 
Con esta práctica, la evaluación técnica se multiplica por el 
coeficiente de importancia especificado por el gerente-decisor, esto 
nos permite identificar cuáles son los que los tienen una mayor 
importancia en el cálculo total del IPA. 
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Tabla 26 - Calculo IPA por Caso B con columnas explicativas adicionales. Fuente: 
elaboración propia. 
En la Tabla 26 las últimas cuatro columnas son de soporte para la 
comprensión de la composición del IPA: 
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 en la columna (X-X medio), se calcula la diferencia con el valor 
medio del elemento (Weight Caso_B x Rating) mediante el 
siguiente cálculo (Weight Caso_B x Rating-Weight Caso_B x 2,5); 
 en la columna siguiente (Group X-X medio), se agrupan y 
suman los valores de la columna precedente, con objeto de 
poder averiguar si el grupo considerado tiene un impacto 
positivo o negativo en la construcción del IPA; 
 la siguiente columna (∑<0), solo se presentan los valores 
negativos de la diferencia con la media a nivel de grupo; 
 en la última columna (∑>0), se presentan exclusivamente los 
valores positivos de la diferencia con el valor medio a nivel de 
grupo. 
Las valoraciones agrupadas dan una visión global y permiten 
identificar los elementos que han determinado una valoración 
positiva o una negativa sobre el conjunto de los elementos. Por 
ejemplo, el grupo de los Aspectos Legales, los únicos elementos 
considerados positivamente son legislación de referencia y propiedad 
de los datos (Tabla 26). 
Para poder apreciar la contribución diferenciada de cada elemento 
en el cálculo del IPA, se presentan en la Tabla 27 los elementos 
ordenados decrecientemente por su distancia con la puntuación 
media de 2,5 (X–X medio). De este modo, es posible notar como los 
elementos más importantes para los adoptantes/utilizadores y la 
valoración técnica más alta, influyen positivamente de manera 
preponderante respecto a valoraciones técnicas más bajas. 
Por ejemplo, el servicio telefónico de suporte (Customer Support by 
phone) con valoración de importancia igual a 8, ha sido considerado 
técnicamente como bien estructurado y eficiente con una valoración 
de 4, lo cual se expresa por un valor global positivo de 0,0769 (este 
valor es superior a la media por un valor positivo de 0,0288). 
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Por otra parte, la imposibilidad de contratación en el ámbito del 
servicio o en su personalización (SLA negotiation or customization), 
aunque tenga un 8 de importancia, ha sido evaluado técnicamente 
con un 1 porque no se ofrecen diferentes niveles de personalización, 
lo cual hace que el valor de aporte al IPA sea de 0,0192 (que se 
desvía de la valoración media en un valor negativo de -0,0288). 
Esto no significa que ambos elementos se compensan en general 
dado que no pertenecen al mismo grupo y por ello no son 
compatibles para esa compensación. Pero, si pueden compensarse 
dentro de los grupos de elementos a los cuales pertenecen. 
Además, los elementos considerados potencialmente de riesgo 
pueden influir positivamente en la evaluación del IPA, como es el 
caso de la operatividad de la aplicación fuera de línea (Off-line 
functionality), porque la posibilidad de poder operar sin conexión es 
apreciada técnicamente como una aportación importante, 
introduciendo un avance esencial característico del Broad Network 
Access. 
En definitiva, en este caso el gerente decisor ha aceptado las 
componentes de riesgo y el índice del Potencial de Adopción tiene 
una valoración global positiva, aunque surjan en esta fase posibles 
riesgos, ya asumidos, que tienen una importancia elevada y una 
valoración técnica mejorable. 
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Tabla 27- Caso_B con elementos ordenados decrecientemente según su distancia 
del valor medio del modelo. 
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Para resaltar los elementos que han sido identificados como más 
significativos por el adoptante/utilizador, se propone la Tabla 28 en la 
que aparecen ordenados por importancia los elementos analizados. 
Desde esta perspectiva es fácil identificar los elementos con 
valoración elevada de importancia y sus correspondientes 
evaluaciones técnicas. Así, por ejemplo, se puede apreciar que unos 
elementos importantes por el adoptante/utilizador (valorados desde 
la perspectiva empresarial de 10, como, Uptime/downtime 
requirement (99,9%), Legislation of reference, Data ownership-Data 
property) tienen una valoración positiva, porque se refieren a 
elementos que has sido abordados adecuadamente desde la 
perspectiva técnica. 
 Otros elementos igualmente importantes (redundancy in data, 
redundancy in services, Legal protection -Liability-Out of business, 
Data disclosure-auditability, Data confidentiality-privacy) tienen una 
valoración inferior y negativa, en comparación con el valor medio, 
porque pueden ser mejorados: por la calidad de las informaciones 
ofrecidas por el proveedor y para percibir menores riesgos. 
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Tabla 28- Caso_B con elementos ordenados por relevancia para el 
adoptante/utilizador. 
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El Caso_C obtiene un valor del IPA de 2,7873, tal y como se puede 
observar en la Tabla 29, revelando que el potencial de adopción de 
la empresa respecto al producto considerado es positivo porque su 
valoración es superior al valor medio de 2,5. 
 
Tabla 29 - Calculo IPA para el Caso_C con las columnas explicativas adicionales. 
Fuente: elaboración propia. 
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Los grupos que mayormente afectan el resultado de manera 
negativa son: la gestión y control de datos y servicios (management 
and control of data and services con un valor de -0,0696) y asuntos 
legales (legal con un valor de -0,110) (Tabla 29). 
En la Tabla 30 se presentan los elementos ordenados 
decrecientemente según su peso en la construcción del IPA. En este 
caso, los elementos que se refieren a la disponibilidad del servicio 
SaaS (availability), la perdida de datos (data loss), la dependencia de 
un único proveedor (Data relocation-Lock in) y la seguridad (data 
security), figuran en la parte baja de la tabla limitando la valoración 
total del IPA y al mismo tiempo evidencian un interés relevante para 
el adoptante/utilizador de este caso. En particular, el elemento 
relativo a la posibilidad de recuperación de los datos a petición del 
cliente (recover on client request) tiene una valoración de 0,0175 que 
se desvía de su promedio en -0,0263. 
Se puede también notar como la posibilidad de recuperación de los 
datos a petición del cliente (recover on client request) es también 
importante para el cliente, al igual que en el Caso_B , mientras que la 
imposibilidad de contracción en el nivel de servicio o en su 
personalización (SLA negotiation or customization), es considera con 
diferentes valores de importancia por los dos gerentes decisores. 
La diferencia de valoración del IPA, entre el Caso_B con 2,7308 y el 
Caso_C con 2,7873, se debe a que el gerente decisor del Caso_B ha 
dado menor importancia a los elementos evaluados positivamente 
en el aspecto técnico ( 0,4447 en total Caso_B (Tabla 26) y 0,4764 en 
total Caso_ (Tabla 29) y al mismo tiempo se ha dado más importancia 
a los elementos evaluados negativamente desde la perspectiva 
técnica (0,2139 en total Caso_B (Tabla 26) y 0,1891 en total Caso_C 
(Tabla 29).  
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El IPA es capaz de apreciar diferenciaciones de evaluación en la 
importancia de los diferentes gerentes decisores en casos referidos al 
mismo producto SaaS. 
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Tabla 30 – Caso_C con elementos ordenados decrecientemente según su distancia 
del valor medio del modelo. 
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En la Tabla 31 se presentan los elementos identificativos 
característicos ordenados por importancia del gerente decisor, 
donde se puede evidenciar que los problemas relacionados a 
disponibilidad (Availability), seguridad y portabilidad de los datos 
(Data Security and Relocation) resultan de particular interés para el 
gerente del Caso C aunque pudieran ser perfeccionados en el 
servicio ofrecido por el proveedor. 
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Tabla 31 – Caso_C con elementos ordenados por relevancia para el adoptante 
/utilizador. 
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El Caso_D ofrece unvalor de IPA de 2,7748 (Tabla 32), lo que indica 
que el potencial de adopción de la empresa respecto al producto 
SaaS considerado, es positivo dado que es superior al valor de 2,5. 
 
Tabla 32 - Calculo IPA para el Caso_D con columnas explicativas adicionales. 
Fuente: elaboración propia 
Los grupos de elementos que afectan, de mayor modo, de forma 
negativa al resultado son: la gestión y control de datos y servicios 
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(management and control of data and services) y asuntos legales 
(Legal). 
En estos dos grupos de elementos identificativos, el gerente/decisor 
del caso_D, declaró de ningún interés: la encriptación de los datos 
(encription options), las clausulas contractual de protección legal o 
responsabilidad (Legal protection-Liability-out of business) y posible 
contracción en el nivel de servicio o su personalización (SLA 
negotiation or customization). En la Tabla 33 se puede apreciar, como 
estos tres elementos influyen muy poco (un valor de 0,0046 con una 
diferencia negativa respecto al valor medio de -0,0011) en el cálculo 
del IPA. La misma valoración es asignada a servicios de consultoría 
sobre la aplicación (Business consulting). 
Del mismo modo, los elementos evaluados técnicamente con un 
valor de 4, como el caso de la posibilidad de uso sin conexión (off-line 
funcionality), aportan muy poco (un valor de 0,0091 con una 
diferencia positiva respecto al valor medio de 0,0034) en la valoración 
del IPA debido al bajo nivel de importancia asignado por el gerente-
decisor (avalado con un valor de 1). 
En la Tabla 34, se muestran los elementos ordenados por relevancia 
para el adoptante/utilizador, esto es, desde la perspectiva 
empresarial. Podemos señalar que: el cambio de tarifas (change of 
subscription fee), autenticación de acceso al servicio 
(Authentication), seguridad en la portabilidad de los datos (secure 
data portability) y la recuperación de los datos a petición del cliente 
(recover on client request), son los elementos que más conciernen al 
gerente-decisor y son avalados como mejorables desde la 
perspectiva técnica de implementación del servicio. 
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Tabla 33 – Caso_D con elementos ordenados según la distancia con el valor medio 
del moedelor. 
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Tabla 34 - Caso D con elementos ordenados por relevancia para el adoptante 
/utilizador. 
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En los tres casos considerados, todos superan el umbral medio y en 
definitiva mantienen un equilibrio global entre beneficios y riesgos 
para la empresa al adoptar la aplicación SaaS. 
El IPA puede ser identificado, en la presente investigación, como un 
instrumento de soporte para la identificación y evaluación de riesgos 
y beneficios en el ámbito Cloud, no evidenciados previamente ni 
profundamente analizados aun siendo de interés para los 
adoptantes/utilizadores. 
Permite focalizar la atención sobre elementos no funcionales que han 
sido detallados en el modelo como atributos identificativos 
característicos evaluables y que son valorados como relevantes para 
los adoptantes/utilizadores. 
Además, el modelo IPA puede ser utilizado por la misma empresa, en 
la evaluación de productos SaaS alternativos (manteniendo la misma 
valoración de importancia y estimando técnicamente los productos 
alternativos): el producto que obtiene el valor del IPA más elevado 
tiene mejor valoración en los atributos técnicos considerados 
relevantes por el gerente-decisor. 
De una atenta lectura del IPA, se puede deducir que este, aparte de 
dar un resultado tangible en el análisis de riesgos y preocupaciones 
de la aplicación SaaS en los casos considerados, opera como punto 
de partida y referencia para un subsiguiente proceso de análisis de 
posibles mejoras mediante estrategias diversificadas por parte del 
adoptante/utilizador o del proveedor que podría llevar a un  
mejorado nuevo valor del IPA. 
Analizando los resultados obtenidos en cada caso: 
 El proveedor puede averiguar la posibilidad de mejorar las 
puntuaciones obtenidas en componentes técnicos 
introduciendo modificaciones en el producto SaaS o servicios 
que ofrece y/o puede dar prioridad a los elementos que 
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resulten más importantes para sus clientes y/o puede justificar 
un valor diferente; 
 El adoptante/utilizador puede, por su parte, atenuar algunas de 
las problemáticas evidenciadas haciéndose cargo de las 
medidas de mitigación (como por ejemplo en el caso de la 
copia de seguridad de los datos), que garantizan una mejora 
en la componente especifica de riesgo, dando prioridad a 
elementos con baja evaluación técnica que resultan 
importantes. 
En los casos analizados, el modelo IPA mejora los conocimientos sobre 
el producto SaaS que se quiere utilizar, aclara límites y posibilidades 
sobre la base de la importancia empresarial y los elementos técnicos 
comprobables. 
La disponibilidad de un período de prueba gratuita de la aplicación 
es de fundamental importancia para poder apreciar las 
características operativas y verificar los componentes técnicos de los 
servicios ofrecidos por el proveedor antes de comprometerse a un 
contrato. Por esta motivación el concepto de Trialability se analiza y 
presenta con mayor detalle de un modo aun no evidenciado en la 
bibliografía científica. 
4.6. Trialability  
En los programas SaaS de pago que ofrecen un periodo de prueba, 
es posible experimentar gratuitamente las características 
operacionales “sobre una base limitada“ de forma automática y/o 
autónoma en condiciones mucho más extensas que otras formas de 
productos software de prueba. De la observación del concepto de 
Trialability y el ámbito tecnológico del Cloud Computing es posible 
demarcar de forma más adecuada este concepto. 
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4.6.1. Sobre la delimitación de Triability 
Rogers (1983: 231) define al concepto Trialability (posibilidad de 
prueba) como “el grado en que una innovación puede ser 
experimentada sobre una base limitada…”. 
Mediante observación, es posible definir el concepto de periodo de 
prueba (trialability) y sus características particulares en ámbito del 
Cloud Computing, por un sistema de prueba que puede ser 
considerado idéntico al ambiente real de utilización de la aplicación 
SaaS eventualmente contratada. 
De esta manera el periodo de prueba puede ser, desde el punto de 
vista del sistema, las informaciones, los procesos y el suporte, 
equiparable a un sistema SaaS en funcionamiento y bajo adopción 
en periodo de pago. 
El concepto Trialability ha sido desarrollado en el ámbito modelo DOI 
(Diffusion of innovation). En la Figura 48 se presenta el párrafo original 
donde el autor explicita su significado. 
 
Figura 48- Definición de TRIALABILITY. Fuente Rogers 1983, pág. 231. 
Las limitaciones de trialability, como concepto propuesto por Rogers 
(1983) en el modelo DOI, se detallan en esta investigación 
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exclusivamente en el contexto de un SaaS empresarial de pago, 
desplegado en nube pública, porque ofrece, al mismo tiempo o 
simultáneamente, posibilidades y limitaciones especiales. 
Las posibilidades están representadas por los siguientes ocho puntos: 
1) El producto software se ofrece a cualquier persona a través de una 
oferta pública (modelo de implementación de nube pública) en y a 
través de la Web (característica de amplio acceso a la red); 
2) Un usuario puede subministrarse online el acceso y uso de la 
aplicación de forma unilateral autónoma (característica de auto-
servicio) y utilizar el programa SaaS a través de la red (característica 
de amplio acceso a la red); 
3) El SaaS tiene las mismas características técnicas y funcionales del 
producto adquirido, en caso de aceptación del contrato de 
suscripción (la adquisición múltiple (multitenancy) en SaaS no 
permiten diferenciaciones funcionales y todos los usuarios utilizan la 
misma aplicación, debiendo realizarse las personalizaciones a través 
de la configuración); 
4) Por lo general, garantiza, al mismo tiempo que lo anterior, la 
posibilidad de un uso ilimitado de los recursos virtualizados ofrecidos a 
través de la aplicación SaaS (que permanecen a cargo del 
proveedor y mantienen las características de rápida elasticidad y de 
recursos compartidos durante el período de prueba); 
5) Por lo general, garantiza, al mismo tiempo que lo anterior, la 
posibilidad de uso (en algunos casos limitado) de los servicios de 
apoyo ofrecidos por el proveedor y en el contexto exclusivo de la 
ejecución de la aplicación SaaS; 
6) Se puede utilizar sin ningún tipo de instalación, en cualquier 
dispositivo que soporte un navegador web compatible con el 
software SaaS y/o puede ser instalado y utilizado en todos los 
dispositivos disponibles, compatibles con la plataforma SaaS que 
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ofrece el proveedor (Android, iOS, etc.), sin ningún tipo de limitación 
en el número de instalaciones (pago por uso y no por los dispositivos 
físicos o por licencias); 
7) El proveedor garantiza de forma gratuita las mejoras y las 
actualizaciones también durante el período de prueba; 
8) Normalmente el proveedor ofrece la prueba gratuita también en el 
caso de uso comercial y de aplicaciones de negocio. 
Sin embargo, pueden ser impuestas por el proveedor, durante el 
período de prueba, las siguientes tres limitaciones: 
1) Es posible que el acceso al programa SaaS sea sólo para un 
número limitado de usuarios (normalmente uno), pero todos los 
usuarios autorizados (por lo general uno) pueden, alternativamente, 
conectarse a través de todos los dispositivos compatibles disponibles; 
2) los recursos virtualizados proporcionados pueden ser limitados 
durante el período de prueba; 
3) normalmente, el uso es gratuito sólo durante un período de tiempo 
limitado (generalmente 15-30 días). 
Además, es posible mitigar las limitaciones anteriores con la 
posibilidad de auto-suministrarse, previo pago de una determinada 
suma calculable antes de la aceptación del contrato, un número de 
usuarios y/o recursos ofrecidos por el proveedor, por un periodo de 
tempo mínimo establecido (día, mes, trimestre, año, etc.), con la 
posibilidad cierta de poder rescindir el contrato (incluso por 
adelantado, pero con posibles sanciones) a través de los mismos 
términos y condiciones contractuales previamente conocidas y 
suscritas. 
Con lo anterior se ha pretendido una mayor concreción, sobre la 
base de la misma definición que se utiliza en el ámbito de la 
bibliografía científica y manteniendo la propuesta por Rogers "sobre 
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una base limitada" (Rogers, 1983, pag. 231), elaborando una 
referencia en exclusiva al factor trialability en el contexto de 
innovación introducida por la tecnología de la computación en nube 
con cualquier aplicación SaaS desplegada en una nube pública. 
En un ámbito más general y abstracto de interpretación, es posible 
sostener la tesis de que un proveedor de SaaS puede crear una 
sensación de confianza en un posible cliente manifestando la 
intención de crear una SaaS-trialabitily estableciendo pocas 
formalidades previas y dándolas a conocer a la contraparte. 
Este nivel de confianza puede ser "indirectamente" comprobado 
mediante el uso de una aplicación SaaS, "sobre una base limitada", 
por el mismo gerente-decisor y, además, a través de los servicios de 
soporte, ofrecer las informaciones bajo petición o publicándolas en la 
web del proveedor (con transparencia y claridad). 
Por lo publicado, hasta el día de hoy, hay pocos estudios científicos 
donde el periodo de prueba o trialability haya sido enfatizado como 
relevante para la adopción o selección de un SaaS: Lin & Chen 
(2012), Alshamaila et al. (2013), Ramdani et al. (2013), Morgan & 
Conboy (2013a), Morgan & Conboy (2013b), Alkhater et al. (2015), 
Nawaz & Gunapalan (2015), Fariba Safari et al. (2015) and Das & 
Dayal (2016). 
Podemos aseverar de modo explícito, mediante observación y 
análisis, que un programa SaaS ofrecido por el proveedor durante el 
periodo de prueba presenta las mismas características y 
funcionalidades del programa SaaS adquirido mediante subscripción 
al servicio. 
Además, si el período de prueba es empleado de modo útil para un 
análisis sistemático y profundo, es posible evidenciar si responde a las 
necesidades reales y requisitos de un gerente-propietario-decisor en 
busca de una solución SaaS empresarial en una nube pública. 
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4.6.2. Sobre el costo de la Triability 
La prueba gratuita en realidad tiene un coste tanto por el proveedor 
como por parte del potencial cliente. 
Por el lado del proveedor: 
 ofrece el uso del programa SaaS (creación intelectual) de 
forma gratuita, 
  se hace cargo de los costes del uso de los dispositivos 
hardware virtualizados utilizados (o paga a un proveedor IaaS 
subcontratado); 
Y todo ello, para que sus potenciales clientes puedan experimentar 
las funcionalidades de la aplicación con antelación y sin costo por el 
uso durante el periodo de prueba. 
De lado del potencial cliente, este invierte su tiempo y, por 
consiguiente, su dinero para evaluar el programa. 
De modo sintético y sin pretender presentar un estudio completo, se 
puede señalar que los elementos más evidentes a la hora de conocer 
los costos un SaaS-Triability, son: 
El SaaS Trialability Cost o coste de la prueba de la aplicación, para el 
proveedor es la suma de los costes, durante un tiempo limitado, de: 
 uso de la creación intelectual; 
 uso efectivo de los recursos virtualizados; 
 suporte/ayudas proporcionado a los usuarios de prueba; 
y el SaaS Trialability Cost para el gerente-decisor es la suma de: 
 tiempo efectivo de uso del SaaS; 
 tiempo en la obtención de las informaciones adicionales 
necesarias; 
 tiempo de aprendizaje del uso; 
multiplicado todo ello, por el costo horario total dedicado a estas 
actividades. 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
IV. Análisis de los datos  
 
202 
El tiempo total es también función del esfuerzo físico y mental, 
considerado como suficiente, para la evaluación por parte del 
gerente-propietario del producto analizado. 
La profundización en la prueba del software puede, de este modo, 
ajustarse por cada gerente-decisor, dependiendo del grado de 
interés o necesidad de aplicación, con objeto de garantizar un 
equilibrio entre el costo económico de la elección estratégica, el 
tiempo dedicado a la actividad de inspección/evaluación y el 
esfuerzo físico y mental que se requiere en esta actividad. Y todo ello, 
dentro de un contexto temporal limitado por el proveedor de la 
aplicación SaaS. 
Dicho de otro modo, se pudiera afirmar que el costo de una “prueba 
gratuita” de un programa SaaS representa una inversión (onerosa y 
oculta) a partes iguales para proveedores y clientes. 
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5.1. Consideraciones finales 
El presente estudio ha tenido como objetivo responder a la siguiente 
pregunta de investigación: 
“¿Cómo poder proceder y cuáles son los diferentes aspectos que se 
deben tener en cuenta al elegir, mediante una decisión informada, 
una solución SaaS en nube publica en el ámbito empresarial?”. 
Y el problema estudiado ha sido: 
“¿Cuáles son y cómo se pueden evaluar los riesgos y beneficios que 
conlleva una solución SaaS en nube pública, en una PYME?” 
Para ello, se ha creado un modelo de evaluación (Capítulo 4) que 
genera el Índice del Potencial de Adopción o IPA. Este modelo 
teórico de evaluación ha sido el fruto de la observación, en la cual se 
han considerado características de riesgos y beneficios según el 
interés de los adoptantes/utilizadores entrevistados. 
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Por otro lado, en investigaciones previas (Capítulo 2) se examinan los 
elementos que influyen en la decisión al adoptar una solución 
basada en la tecnología Cloud mediante otras perspectivas 
(utilizando principalmente métodos cuantitativos y teorías 
consolidadas para poder identificar cuáles son los elementos que 
intervienen en la adopción de productos Cloud en ambiente 
empresarial). El presente trabajo, previa propuesta y reconfiguración 
de esos elementos, con el objetivo de disponer de un modelo de 
actuación pragmático a la par de efectivo y formal, ha examinado 
tres casos concretos de adopción de un específico SaaS en PYMES 
(Capítulo 4). 
Para evidenciar las problemáticas a la que se han enfrentado los 
gerentes-decisores, se ha analizado como ellos los siguientes puntos 
esenciales: (1) como han abordado el problema; (2) las evaluaciones 
que han realizados; y (3) los riesgos y beneficios percibidos o 
examinados, que han permitido escoger el producto para un uso 
continuado en su ámbito empresarial. 
En relación a los procesos que los gerentes-decisores han desarrollado 
para llegar a la adopción de una aplicación SaaS, surgida en la 
presente investigación, pueden ser relatadas en: 
 el análisis de las funcionalidades mediante el uso de la 
aplicación en el periodo de prueba (Trialability); 
 el análisis de los costes de la aplicación, y los factores 
económicos en relación a la introducción de la aplicación en 
la empresa, así como su operatividad, sostenibilidad y 
mantenimiento futuro; 
 la percepción de algunos riesgos y beneficios. 
En los casos considerados, el elemento determinante para la 
adopción del programa SaaS se identificó mediante la 
comprobación directa de niveles satisfactorios en las funcionalidades 
operativas, o dicho de otro modo, en las características 
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operacionales para poder realizar determinadas tareas a través de 
una plataforma móvil y un programa informático empresarial con 
tecnología Cloud. 
También se ha podido comprobar cómo en la prueba de la 
aplicación (periodo de prueba o trialability, o en el Caso_B durante su 
desarrollo) ha permitido descubrir las características funcionales del 
programa, una efectiva facilidad de uso y su utilidad para unas 
actividades empresariales. 
Como consecuencia de ello, se ha presentado un método para 
recolectar de manera estructurada los elementos en relación a: (1) 
preocupaciones, (2) beneficios; y (3) los de posible interés para el 
gerente-decisor. 
En el modelo desarrollado se han incorporados 58 atributos 
característicos identificativos evaluables que pueden ser 
comprobados mediante una inspección razonada técnico-analítica 
de la aplicación y que representa un instrumento adicional 
equilibrado como soporte para la evaluación de un producto SaaS.  
El modelo IPA quiere constituir un instrumento adicional y equilibrado 
a suporte de la evaluación del producto SaaS.  
El desarrollo del modelo ha generado el Índice del Potencial de 
Adopción (IPA), en el cual confluyen las evaluaciones de los atributos 
analizados desde la perspectiva empresarial y técnica. Este índice es 
capaz de sintetizar un potencial positivo (para un valor mayor de 2,5) 
o negativo (para un valor menor de 2,5) entre los beneficios y riesgos 
de una la empresa al adoptar el programa SaaS considerado, y que 
sean exclusivamente relevantes para el gerente-decisor. 
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5.1.1. Aportaciones de la investigación sobre las aportaciones de 
investigaciones previas sobre la cuestión propuesta 
Para comparar los elementos propuestos por otros autores y el 
propuesto por este estudio, se han construido las tablas mostradas en 
la Figura 49. En ellas se ha representado lo siguiente: 
 las variables identificadas por otros investigadores en la revisión 
bibliográfica (Tabla 20), 
 los elementos identificativos característicos evaluables 
propuestos para el modelo IPA (Tabla 25); 
 los elementos surgidos en las entrevistas semi-estrucuradas 
(Tabla 24). 
Como puede observarse en la Figura 49, se han podido establecer 
conexiones entre ambas propuestas (Tablas 20 y 25), así los elementos 
propuestos: 
 pueden ser evaluados, caso a caso, como lo propuesto en el 
apartado 4.4.1, en el ámbito del modelo elaborado para el 
cálculo del IPA; 
 se hace referencia, especificadamente, a: (1) programa SaaS; 
(2) los servicios ofrecidos (o potencialmente disponibles) y sus 
modalidades; 
 pueden existir diferentes niveles de interés para cada gerente-
decisor, como ha surgido en la valoración relevada en los 
diferentes casos analizados (apartado 4.5). 
Así pues, los casos reales de la presente investigación han permitido la 
identificación de niveles de prioridad e importancia relativa de los 
elementos utilizados en la toma de decisiones por parte de los 
adoptantes/utilizadores. 
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Figura 49 - Elementos evidenciados en la Revisión Bibliográfica (Tabla 20) y modelo 
de adquisición de datos para el computo del IPA (Tabla 25), destacando los 
elementos surgidos (apartado 4.2.5.1.). 
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Los elementos identificados con anterioridad por otros investigadores 
en estudios cuantitativos (Tabla izquierda de la Figura 49), tales como 
como: “perceived easy to use”, “business software fit”, “trialability”, 
“trust in supplier” con indicación de una relevancia estadística 
comprobada: (1) concuerdan, respectivamente, con los surgidos 
(“Functionality”, “Easy to Use”, “Trialability” y “Trust”) en los resultados 
cualitativos de las entrevistas (apartado 4.2.5.1); y (2) han sido 
considerados como esenciales e imprescindibles para la subscripción 
de pago al servicio por parte de los entrevistados. 
Los elementos evidenciados en la tabla derecha de la Figura 49 
(elementos surgidos de las entrevistas semi-estructurada), 
conjuntamente a otros propuestos en el curso de otras 
investigaciones previas propias (Ercolani, 2012, 2013b), se han utilizado 
con el objeto de poder identificar elementos puntuales evaluables 
que pueden resultar: de interés por el gerente-decisor; y 
comprobables objetivamente en la evaluación técnica asignada 
(Rating del apartado 4.4.1). 
Con todo ello podemos afirmar que el IPA permite: 
 al gerente-decisor le permite profundizar en la evaluación de 
los elementos identificativos característicos detallados en el 
modelo, permitiendo así un nivel de inspección de mayor rigor, 
inaccesible de otro modo para los no expertos de la tecnología 
cloud; 
 puede conducir a resultados igualmente significativos y 
análogos en otros casos de estudio (generalización analítica), 
tanto para el caso de otros productos SaaS, como para 
gerentes-decisores de otras PYMES; 
 ofrece como novedad y de forma explícita la contextualización 
del concepto de Triability, pudiendo obtener de este modo 
resultados de forma previa a la subscripción de pago del 
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servicio analizado (pre-adoption), siempre y durante ese 
periodo de tiempo limitado. 
 
 
5.2. Conclusiones 
5.2.1. Sobre el Cloud Computing y SaaS 
1. En los modelos de servicio del Cloud Computing (IaaS, PaaS, 
SaaS) las características esenciales (Essential characteristics) se 
heredan en diferentes niveles por encapsulación de los 
componentes tecnológicos y pueden, de una manera 
automatizada (y automáticamente si planificadas y 
programadas y puestos a disposición en todas las capas), 
beneficiar al usuario y/o la empresa; 
2. Los programas SaaS se apoyan sobre plataformas IaaS y/o se 
desarrollan normalmente por medio de plataformas PaaS; 
3. Los proveedores de IaaS en nube pública que cuentan con 
plataformas acreditadas son pocos y repartidos en un ámbito 
geográfico mundial: Amazon Web Services (AWS); Microsoft 
Azure; Google Cloud Platform e IBM Cloud. 
4. Los proveedores que ofrecen aplicaciones SaaS pueden 
subcontratar modelos de servicios subyacentes de otros 
proveedores en nube pública (IaaS o PaaS) subscribiendo las 
respectivas condiciones contractuales publicadas y en 
autoservicio bajo demanda; 
Giuseppe Ercolani Análisis del potencial del Cloud Computing para las PYMEs 
 
VI. Conclusiones  
 
212 
5. Las condiciones contractuales subscritas entre diferentes 
proveedores imponen vínculos que repercuten indirectamente 
(pero afectan “de facto”) a los subscriptores finales del mismo 
servicio SaaS; 
6. Cuando se contrata un servicio específico SaaS sobre una 
plataforma subcontratada, el gerente-decisor pacta el uso del 
programa, sobre una infraestructura virtualizada, directamente 
con el proveedor del servicio SaaS (con niveles de visibilidad y 
transparencia fragmentados a lo largo de toda la cadena de 
contratos de suministros: términos impuestos por los distintos 
niveles, subyacentes, de los eventuales proveedores de los 
servicios IaaS; niveles de servicio IaaS; acuerdos del proveedor 
SaaS en calidad de cliente IaaS; términos de privacidad del 
proveedor IaaS, etc.); 
7. Las responsabilidades contractuales, técnicas, “de y en” los 
servicios ofrecidos son compartidas en diferentes niveles entre 
todos los actores (proveedores y clientes SaaS); 
8. Son relevantes las averiguaciones: (i) la existencia de las 
características esenciales del producto SaaS ofrecido; (ii) la 
importancia estratégica para el gerente-decisor de estas 
mismas; 
9. La complejidad de evaluación de la componente tecnológica, 
de los vínculos contractuales y de los servicios (incorporados o 
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explícitos) ofrecidos, suele ser subestimada o ignorada hasta el 
momento en que hay complicaciones (fallo de 
funcionamiento, perdida de datos, responsabilidades legales 
incumplidas, etc.), comprometiendo de este modo, el uso 
efectivo del servicio SaaS contratado y/o los beneficios 
empresariales esperados; 
10. Se aborda el problema desde un punto de vista técnico-
empresarial de forma conjunta y al mismo tiempo diversificada 
(experto, no experto de Cloud Computing), sistémica, con 
mayor rigor para su sustentación, prueba y garantía de la 
calidad “de o en” los servicios ofrecidos por parte del 
proveedor SaaS en la cadena de suministro de la tecnología 
Cloud; 
11. La medición y cálculo realizada con el modelo con 
anterioridad a la subscripción del contrato, presta, de modo 
relevante, una más atenta evaluación y puede afectar 
positivamente o negativamente en la intención de la adopción 
de un SaaS desplegado en nube pública. 
5.2.2. Sobre los elementos empleados para la adopción de un SaaS 
en ámbito empresarial 
1. Los gerentes-decisores entrevistados han demostrado tener 
ideas claras sobre las problemáticas operativas implicadas en 
automatizar con la adopción de un producto SaaS empresarial; 
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2. En general, la disponibilidad de plataformas especializadas 
para la distribución de productos software a través de la red 
internet (Marketplace) permiten la identificación de distintos 
productos ofrecido mediante oferta pública; 
3. Las funcionalidades ofertadas por los motores de búsqueda 
permiten la identificación de productos potencialmente válidos 
para la resolución de las problemáticas de diferentes tipos de 
plataformas (Windows, iOs, Android, Windows mobile, etc.); 
4. Informaciones y opiniones sobre el producto, el productor, el 
desarrollador, las instalaciones, etc. están accesibles 
públicamente, así como la indicación del sitio web del 
proveedor; 
5. La posibilidad de prueba (Trialability), es ofrecida normalmente 
por los productos comerciales de pago que se pueden 
descargar directamente desde múltiples website sin pagar 
(Marketplace, sito del proveedor, etc.); 
6. Los productos SaaS que se prueban activamente antes de 
comprometerse a un contrato, ofrecen una posibilidad de 
riesgo y error en la evaluación menor que los que no se pueden 
probar con antelación (a su subscrición de pago) ya que, al 
menos, pueden generar preventivamente percepciones y/o 
comprobaciones derivadas de su uso de prueba, aunque 
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“sobre una base limitada” y definida por el grado de actitud 
y/o conocimientos; 
7.  La intención de adopción, en los casos analizados, va 
madurando mediante el uso de la aplicación y la 
comprobación de niveles satisfactorios en el funcionamiento, 
en las funcionalidades y en la interacción con otros servicios 
ofrecidos por parte del proveedor (soporte, informaciones 
disponibles, etc.); 
8. El nivel de uso satisfactorio prolongado de un SaaS, en los casos 
analizados, deriva (i) de la facilidad de uso comprobada por 
los gerentes-decisores durante su utilización; (ii) de la 
comprobación de utilidad que tiene la aplicación respecto al 
negocio y (iii) de los potenciales beneficios percibidos para la 
empresa; 
9. Los niveles de percepción de riesgos dependen, en todos los 
casos analizados, de: (i) el conocimiento de la tecnología 
Cloud por parte del gerente y (ii) de sus experiencias 
tecnológicas anteriores; 
10. Los componentes de los costos directos de la aplicación son 
públicos, claros, y calculables en el momento de la suscripción; 
11. Los componentes de riesgo técnico-legal son, en algunos de los 
casos, analizados y percibidos y en todos los casos son 
aceptados; 
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12. Diferentes niveles de importancia (Weight en modelo IPA) han 
surgido, al someter a la atención del gerente-decisor, una serie 
discreta y definida de elementos identificativos 
predeterminados y puntuales de riesgo y preocupación 
analizables también, de otro modo, mediante un análisis 
técnica más profunda y sin embargo adecuadamente 
justificable (Rating en el modelo IPA). 
5.2.3. Sobre el Índice IPA 
1. El IPA es una variable numérica en la que convergen de 
manera ponderada dos evaluaciones sobre los elementos 
puntuales constituyentes el modelo: (i) importancia relativa 
para el gerente-decisor; (ii) calidad relacionada con elementos 
objetivamente comprobables de los servicios ofrecidos (o 
potencialmente disponibles) y sus modalidades; 
2. El modelo IPA: (i) es genérico y puede referirse a cualquier SaaS 
empresarial desplegado en nube pública; (ii) ha sido creado 
para coadyuvar y apoyar a un gerente-decisor, no experto en 
Cloud Computing, en las decisiones de adopción del producto 
SaaS más adaguado; 
3. Los elementos constituyentes el modelo IPA están agrupados 
por características esenciales, beneficios y riesgos o 
preocupaciones; 
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4. Cada elemento o atributo es (i) identificativo; (ii) característico; 
(iii) evaluable por importancia y calidad; (iv) verificable o 
comprobable; y (v) asignado a uno o más grupos o subgrupos 
representativos; 
5. La evaluación técnica de calidad, se realiza sobre una base 
objetiva, elaborada justificadamente (susceptibles de 
verificación y adecuadamente modificable) y utilizando una 
escala preestablecida sobre un valor promedio de 2,5; 
6. Las distintas evaluaciones técnicas dependen de la experiencia 
del evaluador, la objetividad de la evaluación y la 
reproducibilidad de la medición o su justificación motivada; 
7. La evaluación de la importancia de cada elemento está hecha 
por el gerente-decisor, con valores que él ha elegido de una 
escala previa seleccionada (por ejemplo, 1-10, 1-1000), pero 
modificable en el transcurso de la etapa evaluadora propuesta 
por el modelo; 
8. Cada elemento evaluable del modelo IPA obtiene una 
representación numérica discreta (Weight * Rating) sobre: (i) la 
importancia para el gerente-decisor; y (ii) al mismo tiempo 
sobre la calidad; 
9. El valor IPA: (i) sintetiza, en un resultado agregado y final, el 
potencial del producto analizado respecto a los atributos de 
calidad en un contexto especifico empresarial; y (ii) 
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proporciona una indicación correcta en sí mismo, como 
resultante de un cálculo aglomerado (∑ Weights * Ratings); 
10. El computo del IPA es simple aunque incorpore niveles de 
conocimientos y voluntades gerenciales claramente 
identificadas; 
11. El potencial del IPA depende exclusivamente: (i) de la bondad 
del modelo y de los elementos componentes incorporados; y (ii) 
de su utilización controlada tanto en la práctica profesional 
como en ámbito académico; 
12. El modelo IPA presentado, conjuntamente al concepto de 
Trialability, abren la posibilidad de nuevas experimentaciones e 
investigaciones en el ámbito de los procesos de adopción de 
SaaS empresariales desplegados en nube pública. 
5.2.4. Sobre el concepto de Trialability 
1. La definición de Trialability contextualizada, en este estudio, en 
un ámbito SaaS: (i) permite, en condiciones reales, aunque 
“sobre una base limitada”, la anticipación de las evaluaciones 
IPA por parte de los individuos interesados; y (ii) facilita la 
subscripción a un contrato SaaS de modo informado, dentro de 
límites temporales predeterminados (Trialability period). 
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5.3. Investigaciones futuras 
El modelo IPA presentado en Ercolani (2012, 2013b), ha evolucionado 
y avanzado con el desarrollo de la presente investigación. 
Este modelo, conjuntamente con el concepto elaborado de 
Trialability y el modelo de agregación CCSaaSA (Ercolani 2013a), 
ofrecen la posibilidad lógica de especular sobre su desarrollo con 
otra, más compleja, teoría sobre la base de estudios en sistemas de 
información (modelo de éxito de los sistemas de información de 
Delone & McLean, 2003) en fase de post-adopción, con el fin de 
poder ayudar al desarrollo y evaluación del proceso de pre-adopción 
ya de forma específica en un ambiente Cloud y en relación a un 
producto SaaS. 
 
Figura 50 - Modelo de éxito de un Sistema de Información. Fuente: (Delone & 
McLean, 2003) 
En Ercolani (2013a) se formuló un modelo de agregación por la 
evaluación practica de SaaS desde la perspectiva de los usuarios 
intitulado “Cloud Computing SaaS Assessment” (CCSaaSA): 
measuring and evaluating Cloud Services end-user perceptions, 
donde se presentó un modelo evaluativo agregado para los 
diferentes constructos de INTENTION TO USE, USE, USER SATISFACION 
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del ISS (Figura 50) empleando elaborados de otros autores (Figura 51) 
motivando las selecciones efectuadas. 
 
Figura 51 – Propuesta practica de un framework evaluativo de constructos, 
elementos y preguntas para la estimación de la adopción de un SaaS durante el 
periodo de prueba. Elaboración propia a partir de Delone & McLean (2003). 
La nuevas, futuras, preguntas de investigación serán:  
¿Puede un gerente-decisor ser influenciado en la decisión de 
adopción, positivamente o negativamente, conjuntamente o 
singularmente por el modelo IPA y sus valoraciones calculadas, 
durante el proceso de evaluación informada del producto SaaS 
que está analizando?  
¿Puede el modelo IPA y sus valoraciones calculadas afectar la 
adopción informada de un SaaS? ¿Cómo, porque y cuanto? 
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